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Resumen

La presente investigacion, fue desarrollado en la empresa LENVCORP SAC, se
observé que presenta dificultad en la productividad, reflejados en tiempos
improductivos al realizar los servicios; ausencia de procedimientos, de tal forma se
planteé como objetivo, implementar el Lean Service para mejorar la productividad
en la empresa Lenvcorp S.A.C., en base de una metodologia de tipo aplicada, de
enfoque cuantitativo con disefio pre experimental y una muestra de 139 servicios
realizados en los meses de enero a marzo del 2022. Teniendo como resultados,
gue mediante la implementacion del Lean Service se mejor0 la eficacia de 72,41%
a 87,04%; asi como también la eficiencia paso de 68% a 88,33% con un rango de
significancia menor a 0,005. Llegando a la conclusion que la tasa de descuento de
la implementacion del Lean Service es S/. 35652,20 soles considerandose
rentables dado, que cubre los costos incurridos en la implementacion, siendo viable
en la mejora de la productividad, por su parte se obtuvo un indicador beneficio/costo
de S/. 3.65 soles es decir recupera su inversion, ademas se demuestra un
incremento de la productividad de 28,33% con un rango de significancia menor a

0,005 indicando que con la aplicacion del Lean Service mejora la productividad.

Palabras clave. Lean Service, productividad, kaizen, takt time.
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Abstract

The present investigation, was developed in the company LENVCORP SAC, it was
shown that it presents difficulty in productivity, reflected in unproductive times when
performing the services; absence of procedures, so it was proposed as an objective,
to implement the Lean Service to improve productivity in the company Lenvcorp
S.A.C., based on an applied methodology, quantitative approach with pre-
experimental design and a sample of 139 services performed in the months of
January to March 2022. Having as results, that through the implementation of the
Lean Service, the efficiency was improved from 72.41% to 87.04%; as well as the
efficiency went from 68% to 88.33% with a significance range of less than 0.005.
Concluding that the discount rate of the Lean Service implementation is S/.
35,652.20 soles considered profitable given that it covers the costs incurred in the
implementation, being viable in improving productivity, for its part, a benefit/cost
indicator of S/. 3.65 soles, that is, it recovers its investment, in addition, an increase
in productivity of 28.33% is demonstrated with a significance range of less than

0.005, indicating that with the application of Lean Service, productivity improves.

Keywords. Lean Service, productivity, kaizen, takt time



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, en un estudio realizado en 1283 empresas del sector de
servicios ubicadas en Catalufia, se analizaron las fuentes co — innovadoras de la
productividad empresarial y su comparacion a nivel global, representé que el 80%
no utiliza la tecnologia, ni el conocimiento de forma eficiente, en comparacion de
las empresas de EE.UU y Australia que poseen mayor productividad (Castafieda &
Diaz, 2020).

Seguido de ello, se destaca que las organizaciones en especial del sector, esta
orientado a buscar y potenciar la productividad, que abarca alrededor del 80% de
las economias de los paises desarrollados, al mismo tiempo que se ha convertido
en un eje estratégico e interconectado con la mayoria de las estructuras
productivas, contribuyendo asi a mejorar la productividad del nivel de vida y
crecimiento general en la sociedad moderna (Sierra, Madriz, & Castillo, 2018).

Asi mismo, en un estudio realizado en México, se estimé que mas del 40% eran
informales y no contaban con un sistema que les permitiera incrementar la
productividad y eficiencia de sus procesos, lo que resulté en desventaja frente a la
competencia y no aprovecharon la calidad de manera oportuna los beneficios que
brindara la practica, como el acceso a certificados de calidad que avalen y aseguren
la inocuidad de los productos de la organizacion, para lograr un mayor nivel de
competitividad en el mercado (Arista & Gonzales, 2018).

En el contexto nacional, el sector servicios representa cerca del 70% de la
economia mundial, ya que los servicios prestados a las empresas aumentaron un
2,43% en enero de 2020, impulsados por el dinamismo de las actividades de
construccion e ingenieria, y las actividades profesionales, cientificas y técnicas
aumentaron un 1,48%, y realizar actividades relacionadas de consultoria técnica a

traves de la investigacion (Torres, 2020).

Por su parte, Alvarado y Méndez (2021) realizaron un estudio de atencion al
cliente de tarjetas de crédito y sefialaron que la productividad de los asesores de
servicio se mide por las siguientes métricas: tiempo promedio de operacion, reenvio
de llamadas repetidas y nivel de logro de las metas de calidad, cada una de las

cuales tiene caracteristicas especificas, objetivo de obtener un bono de



productividad, que incluye un incentivo econdmico del 20% para cada consultor

supervisor que tenga entre un 82% y un 100% de productividad.

Como también, la productividad laboral en el Peru es preocupante por el bajo
nivel de productividad laboral en el sector servicios, sufren al hacer politicas
publicas a su favor, y ademas no son eficientes sino en las relaciones con empresas
de otro segmento. Por esta razén, si las empresas no aumentan su productividad,
no tendran crecimiento, ya que esta métrica requiere educacion, eficiencia, mejoras
en la infraestructura de la empresa, mejoras y uso optimizado de los recursos.
(Saavedra, 2019).

La presente investigacion, fue desarrollado en la empresa LENVCORP SAC, se
observd que presenta dificultad en la productividad, reflejados en tiempos
improductivos al realizar los servicios; ausencia de procedimientos,
desconocimientos de los procesos de la empresa por parte de los trabajadores,
impuntualidad de los trabajadores, ausentismo de personal, ademas no se realiza
un control adecuado al personal, presentandose constantes demora en la entrega
de los servicios, escasez de materiales para cumplir lo encomendado, reflejando
en un indicador de productividad del 70% cuando el objetivo de la empresa es
alcanzar el 95%.

La problemética mencionada, tendrd que responder al siguiente problema
general ¢En qué medida la implementacion del Lean Service mejora la
productividad en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022? con problemas
especificos; ¢En qué medida la implementacion del Lean Service mejora la
eficacia en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022? ¢(En qué medida la
implementacion del Lean Service mejora la eficiencia en la empresa Lenvcorp
S.A.C., Lima 20227

De tal manera la presente investigacion, se justifico en lo tedrico, dado que la
implementacion del Lean Service esta basado en la teoria establecida por Hirano
(2018) para el incremento de la productividad, relacionados con la disminucién de
los tiempos improductivos y las actividades que no agregan valor en los procesos.
En lo econdémico, buscé la mejora de los indicadores de la productividad mediante

la implementacion del Lean Service, reduciendo las actividad que no aportan valor



al servicio requerido aumentando la eficiencia y eficacia. En lo metodoldgico,
radica en que al termin6 del estudio puede ser de gran utilidad como material de
referencia importante, para el desarrollo de futuras investigaciones relacionadas a
la variable productividad y Lean Service, que permite a las instituciones mejorar la
productividad al momento de ofrecer algun servicio. En lo social, se centré en
obtener procesos mas eficiente y con calidad, costos bajos, asi como mejoras en
los procedimientos de la empresa, que conlleva que dichos beneficios sean
interpretados en un ahorro econémico, permitiendo el incremento de los puestos de

trabajo para la sociedad.

Con el propésito de responder al problema planteado, se traz6 como objetivo
general: Implementar el Lean Service para mejorar la productividad en la empresa
Lenvcorp S.A.C., Lima 2022; con objetivos especificos, Determinar en qué
medida la implementacién del Lean Service mejora la eficacia en la empresa
Lenvcorp SAC, Lima 2022, Determinar en qué medida la implementacién del Lean
Service mejora la eficiencia en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022.

Finalmente, la hipotesis, La implementacion del Lean Service mejora
significativamente la productividad en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022; con
hipétesis especificas; La implementacion del Lean Service mejora
significativamente la eficacia en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022, La
implementacion del Lean Service mejora significativamente la eficiencia en la

empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022.



. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes que sustentan a la variable de estudio, se

establece a nivel internacional y nacional.

Murugesan et al. (2021) analiz6 los determinantes del Sistema de Servicio Lean
sobre el rendimiento operativo del servicio de correo, empleando una metodologia
de tipo aplicada. Entre sus resultados, logra analizar el modelados de ecuaciones
estructurales parciales basadas en minimos cuadrados (PLS — SEM) con el apoyo
de la programacion R, el analisis muestra que hay un impacto positivo y significativo
de LSP (B = 0.380, p < .05), seguido de LWEP (B = 0.281, p < .05)y LSoP (B =
0.266, p < .05) en OP. Concluyeron, que la investigaciones permite ayudar a India
Post a revisar su politica, para mantener la efectividad de la implementacion del

Servicio Lean.

Su (2021) determiné el impacto de los métodos lean service en la productividad
de las empresas utilizando métodos cuantitativos de correlacion descriptiva. En los
resultados existe una correlacién positiva con la productividad de la empresa,
Pearson R. es de 0,529, el nivel de significacién también es de 0,047. Se concluyé
qgue las posiciones ordenadas obtuvieron un Rho de Spearman de 0.704 con un
nivel de significancia de 0.01 y que la normalizacién de rubros tuvo un efecto
positivo en la productividad de la empresa MOWIDEV S.A.C. en 2021.

Rivera (2021) desarroll6 un plan de implementacion de servicios lean para
aumentar la productividad en los servicios de alquiler de equipos de construccion
pequefios, considerando no experimental disefia el método descriptivo. En los
resultados se establecieron 61 actividades con un tiempo de ciclo total (TC) de
2.940,34 minutos, de las cuales el 83% fueron actividades determinadas como
“tontas” o derrochadoras, y las mejoras podrian reducir estos tiempos y aumentar
la productividad en un 21%, concluyendo que una inversion de 5.400 soles arrojo
un VAN de 52.176,46 soles, con una tasa interna de retorno de 56,21%, superior al
COK estimado de 26,01%, por lo que se determind que el programa fue beneficioso

para la organizacion.

Choez (2021) presenté una propuesta de mejora de métodos de trabajo para

incrementar la productividad en los métodos descriptivos que se utilizan en



reparacion y mantenimiento Procedimientos para electrodomésticos. Entre ellos,
mejoro los métodos de trabajo de los servicios técnicos de postventa mediante la
aplicacion de herramientas de ingenieria 5S, aumentando asi la productividad. Las
métricas financieras clave concluyeron que se logré un valor presente neto de
$7,032.67 con una tasa interna de retorno del 68% durante un periodo estimado de

un afo y seis meses, y cada uno se pago por si mismo.

Adaluz (2021) analizé los procesos de contratacién para mejorar los servicios
de tercerizacion, basados en la gestion por procesos para mejorar la productividad,
utilizando la aplicacion descriptiva de método. En sus resultados, el aumento de la
productividad alcanzé un indice de 0,0214. Asimismo, se pueden entender los
principales motivos de los retrasos para proponer mejoras posteriores, incluyendo
licitaciones, indicadores de progreso y la implementacién de la mejora continua,
gue reduce los retrasos en un 19,1% en general, gracias a los procesos clave de
licitacion, aumentando la eficiencia de los procesos 6 % y lograr beneficios de costo
positivos para la propuesta, determinando su viabilidad y rentabilidad. Finalmente,
en base a la gestidn por procesos, plantea algunas sugerencias para mejorar el

proceso de externalizacion del servicio de externalizacion de la empresa.

Alvarado y Méndez (2021) se plantearon como proposito, incrementar la
productividad de los asesores de servicio mediante la aplicacion de herramientas
de servicio lean, utilizando métodos cuantitativos y un disefio no experimental en el
proceso de atencion al cliente de tarjetas de crédito. Los resultados determinaron
que los consultores de servicios de tarjetas de crédito empleados por Atentos
tuvieron una productividad promedio del 77% en el 2018, lo que representd una
disminucién del 11% con respecto al afio anterior, también determinaron que esto
se debio principalmente a las actividades en proceso que no fueron La satisfaccion
del usuario crea valor agregado y afecta directamente los resultados de las métricas
de productividad del asesor de servicio, tales como: tiempo promedio de operacion,
transferencias de llamadas, repeticion de llamadas y cumplimiento de los objetivos

de calidad.

Murugesan et al. (2021) presentaron un enfoque innovador para disefar un
sistema de servicio Lean en la Industria de servicios posteriores de la India

utilizando el método de simulacion para reducir la complejidad del sistema,



empleando una metodologia de tipo aplicada. Entre los resultados, mediante
estudios se ha demostrados perspectivas antes de LS" y "después de LS" a traves
de Value Stream Mapping (VSM). Se ha encontrado que hay una mejora del 9,62
por ciento en la entrega de articulos por persona. Concluyeron, que el desempefio
operativo interno del servicio postal, permite combinar VSM para simular y optimizar
los parametros de rendimiento operativos de las operaciones del servicio de

correo.

Torres (2020) evaluo las herramientas Lean Service de una empresa, utilizando
métodos cuantitativos y disefio no experimental. Como resultado de la
implementacion de las herramientas Lean Service, VSM, 5's, Suggestion System,
Visual Management, Poka Yoke y Hoshin Kanri, se espera que el proceso de
servicio se reduzca de 43,5 dias por proyecto a 18,9 dias, lo que resulta en una
reduccion del 56,55 % en el lead tiempo de generacidn, aumentd la eficiencia del
ciclo del proceso de 1,61% a 12,69% y aumento la precision y el porcentaje general
de tareas completadas de 23,68% a 65,55%. Al final se logré ahorrar a la empresa
aproximadamente S/.145,000.00 por afio, ademas, estas iniciativas crearon un
camino propicio para implementar una cultura lean en la empresa, la cual generaria

una ventaja competitiva.

Alvarez (2020) utilizé6 un enfoque aplicado para hacer recomendaciones para
mejorar la productividad a través de un enfoque de servicio lean. Concluyen, que la
situacion del servicio postventa era deficiente en cuanto a la procedimentalizacion
del mantenimiento, procedimientos desactualizados, inadecuados programas de
capacitacion del personal, etc., con el fin de mantener una filosofia de servicio lean,
gue ayudaria a mejorar sus procedimientos operativos y mantener las funciones de
orden adecuadas. , y un cronograma para aumentar la productividad, lo que
significa un compromiso del personal para garantizar que se realicen cambios en

funcién de lo que se propone.

Carrién y Ayala (2020) realizaron un analisis de las actividades en el proceso de
reasentamiento de carteras sancionadas para identificar fallas existentes y aplicar
herramientas lean, con el fin de mitigar factores que afectan la productividad de los
procesos, en estos resultados se han propuesto pequefias mejoras con un impacto

significativo, como la estandarizacion de los documentos necesarios para realizar



los procesos que se envian entre departamentos a través de procesos, se concluyo
que aplicando toda la solucion propuesta, se reducira la tiempo total del proceso de

reliquidacion de cartera castigada en un 82,54%.

Flores et al. (2020) desarrollaron un analisis detallado de los indicadores para
el proceso de implementacion lean en un centro de servicios compartidos,
emplenado una metodologia de tipo aplicada, con disefio no experimental. Entre
los resultados, sefala que la solicitud indica que incluso un proceso que forma parte
de un CSS maduro puede presentar varias oportunidades de mejora y de esta
manera estar cerca de la excelencia, Concluye que el método, que se considera el
desarrollo de métricas junto con los empleados de la empresa, se establecio que
docen indicadores que reflejaron la situacién actual de los procesos, referidos en el
mano de obram métodos, nateriales, maquinas, medida y gestion, que ademas

dichos indicadores, cinco no han sido identificados

Rivera (2019) utiliz6 un enfoque aplicado para identificar estrategias para
mejorar la productividad y la calidad de las empresas de servicios integrados de
limpieza, establece en sus resultados que la primera fase de el programa de
operacion esta orientado a integrar los servicios de limpieza, se diagnosticé el
estado actual de la empresa de servicios y, también como parte de la segunda fase,
se realiz6 un analisis sistematico de la aplicacion reciente del concepto.
departamentos con el fin de disefiar recomendaciones de excelencia operativa
basadas en un enfoque de servicio lean, que define las estrategias que deben
seqguir las empresas estudiadas para aumentar la productividad. La conclusion es
qgue el tiempo estimado para implementar la propuesta de excelencia es de tres
anos, lo que implica una inversion de $81.900.000,00 para la empresa, excluyendo
el posible costo de implementar las medidas de mejora identificadas, y confirmando
ademas que la empresa en estudio se compromete a disefiar e implementar la

propuesta, ya que ofrece una alternativa para mejorar la rentabilidad esperada.

Hadid (2019) estudio un area subdesarrollada en el sistema lean mediante el
desarrollo y la prueba de un modelo que aclare la confunsion actual sobre el papel
de los diferentes sistemas de costos y estrategias comercial, empleando una
metodologia de tipo aplicada con disefio no experimental. Concluye sefialando que

las estrategias de diferenciacion como las de liderazgo en embargo, mientras que



ABC interviene positivamente en la relacion lean — diferenciacion, suprime la
relacion de liderazgo lean — cost dando como resultado una situacion de mediacion

inconsistente en 50%.

Pullutasig (2019) estudio las técnicas de lean service y su impacto en la mejora
continua de los talleres electromecanicos, utilizando un enfoque de tipo aplicativo.
En sus resultados los clientes desde el campo hasta el taller electromecanico
indicaron que es importante mejorar la calidad de servicio a través de técnicas de
servicio lean basadas en procesos de atencion al cliente, ya que esto crea una
buena imagen para el negocio y queda plenamente satisfecho con el servicio
brindado. Concluy6, que la propuesta tiene como objetivo elaborar un Manual de
Servicio Lean para mejorar la calidad de servicio de los talleres electromecénicos
para orientar la comprension de la forma correcta de satisfacer las necesidades de
los clientes y mantener un buen ambiente de trabajo creando comodidad,

productividad y seguridad.

Con respecto a los conceptos de la variable independiente Lean Service,
comprende en la administraciéon de los procedimientos establecidos para los
usuarios en una organizacion donde los colaboradores desarrollen en optimas
condiciones, adecuandose en toda actividad de la estrategia misma (Hirano, 2018,
pag.29). El Lean Service es un enfoque centrado en la mejora de procesos
destinado a mantener contentos a los clientes, en funcion del servicio o producto

que una empresa brinda a sus clientes. (Locher, 2017).

A la vez, se ha demostrado que se puede implementar a cualquier negocio en
diferentes lugares, dado que el enfoque esta relacionado con la reduccién de lo
costos, con mejor calidad y reduccion de los tiempos de espera, este enfoque es
perfectamente sustentable porque Lean es el comienzo de cada proceso y no de
los procesos de salidas. En el contexto de los servicios, pretende brindar la
comunicacién con los usuarios y el refuerzo de la inversion con la calidad en la
induccion de la fuerza laboral Lean, que es la gestion de servicios posibilidad
atractiva que permite adquirir dicho contexto Lean, basado en en el entorno de los
servicios de fabricacion que es ligeramente diferente, pero siguen validos en los
fundamentos donde interfieren todos los empleadoe en la seleccion y reduccién de
desperdicio (Locher, 2017).



El fundamento de Lean Service como referencia a la accion que coloca al
usuario en la comunidad del servicio, ya sea interna o externamente, para la cual
la metodologia se fundamente en la principales, tales como buscar una mejora
continua y siempre respetar los individduos en el proceso de la misma manera
(Locher, 2017).

El Lean Service tiene cinco objetivos, a saber: aumentar el valor para el cliente,
eliminar el desperdicio, tratar a la gerencia como facilitadora, participacion plenay
mejora continua. También hay 5 conceptos basicos de Lean, que son: cadena de
valor, incluida la produccion, solo el cliente puede apreciar la actividad del producto,
por otro lado, la continuidad se refiere al producto o servicio inmediato en la cadena
de valor, el disefio y la produccién del sistema pull satisfacen las necesidades del
cliente solo cuando el cliente lo solicita, la perfeccion es que todo debe hacerse
primero. tiempo Produccién en intento, por Io que no mas reprocesamiento y, en
dltima instancia, tenemos desperdicio El objetivo es desperdicio cero, lo que
significa que no se deben permitir actividades que no contribuyan al rendimiento

del producto o servicio. (Locher, 2017)

Asimismo, se han identificado ocho tipos de desprendimientos o desperdicios,
comunes en todo tipo de procesos, como la sobreproduccion, que se produce
cuando se acumula una gran cantidad de producto a la espera de su posterior
venta, por lo que el desprendimiento no aporta ningun valor afiadido a la producto
Porque consume recursos como defectos, espacio en el campo de inventario,
pausas en el proceso de produccién del producto, solo aumenta tiempo y costo
(Gavilan & Gallego, 2017).

Seguido de ello, las esperas que es una de las variaciones mas comunes porque
existe la buena costumbre en las organizaciones de esperar la autorizacion para
iniciar el proceso o que lleguen los proveedores con la materia prima. Los
transportes y movimientos innecesarios se producen en desplazamientos que
pueden evitarse 0 no son necesarios para la produccion o los servicios de entrega,
gue deben eliminarse ya que aflade tiempos muertos al proceso y no aporta valor,
lo que puede dar lugar a errores. proceso de transporte. Por otro lado, debe ser
sobre procesado, lo que es causado por procedimientos innecesarios, COmo pasos

inadecuados por parte de los operadores, maquinas y operaciones forzadas,



mejoras inutiles para el cliente. Exceso de inventario, incluidas las relaciones que
compran o crean mas de lo necesario, el material o producto final que se coloca en
la fabrica (Gavilan & Gallego, 2017).

Los movimientos innecesarios, se refieren a los desperdicios asociados con
un disefio deficiente del lugar de trabajo, lo que se refleja en los pasos adicionales
que deben realizar los empleados para llevar a cabo la actividad. Defectos, este
cambio es producto de las correcciones propuestas por el cliente al identificar las
no conformidades y rechazos. La creatividad y los empleados que no son
empleados, el tiempo, las ideas, las habilidades, las oportunidades de mejora y
aprendizaje se desperdician debido a la falta de motivacion. (Gavilan & Gallego,
2017). La primera dimension, Takt time, se considera tiempo de ciclo, pero a
diferencia del tiempo de ciclo, que es conocido, nos permite medir el ritmo al que
esta trabajando una planta de fabricacion, es decir, el ritmo al que debe completarse
un producto para satisfacer la demanda (Tapia et al., 2017). Por su parte, el modelo
Lean, es una herramienta de visualizacién que permite identificar actividades en la
planificacion y ejecucion operativa con el objetivo de encontrar oportunidades de
mejora que impacten en toda la cadena y no en procesos aislados. (Gavilan &
Gallego, 2017).

Es comprendida, Takt Time es comprendida como una herramienta de la
metodologia de Manufactura Esbelta establecida para mejorar los procedimientos
en una organizacion y con ello se logra reducir los costos, aumentando la capacidad
de produccion con el proposito de satisfacer el cliente. Ante ello, radica la
importancia que si se labora en la primera seccién a un rimo inferior de la demanda
del cliente se tendran que laborar tiempos extra, para asi satisfacer dicha demanda,
pero si la produccion es mayor a lo demandado la linea de produccion tendra
cuellos de botella como ha sido representado (Hernandez et al., 2019).

Seguido de ello, la segunda dimension Kaizen es una actitud de introspeccion
y autocritica, una forma de pensar en todos los componentes de la empresa, con
un desbordante afan de superacion, que se traduce en una mejora continua,
permitiendo que todos los miembros de la organizacién busquen continuamente
mejorarla y enfoque en todos los aspectos, y todos estan de acuerdo en que

provocan esa mentalidad. (Tapia et al., 2017).

10



Ademas, dicha metodologia se basa en sustentar cualquier inconsistencia como
un rango organizacional, donde la participacion de los trabajadores suelen impactar
directamente en la mejora de los procedimientos de trabajo, dado que la
movilizacion y la participacion de los trabajadores, generado un canal o un medio
para que los mismos suelen contribuir al desarrollo mismo de la compaifia.
También, se enfoca en la administracion que genera cambios incrementales
relacionados con el método de trabajos, que permite reducir despilfarros y por
consecuencia permite incrementar el rendimiento de la labor del personal,
dirigiendo a la entidad a una espiral de innovacién incremental (Davila & Suarez,
2019).

Finalmente, la tercera dimension lead time, es el tiempo que transcurre desde
qgue el sistema ingresa el pedido hasta que el cliente espera recibir el pedido, y
también esta directamente relacionado con el tiempo que resta entre la fecha de
ingreso y la fecha deseada. (Figueroa & Garcés, 2018). Asimismo, es un conjunto
de técnicas para identificar desperdicios o variaciones con el fin de eliminarlos para
evitar su recurrencia, utilizando los estandares de operacion de la empresa, los
cuales son conocidos por los funcionarios para que puedan seguirlos facilmente,
donde el espacio y a través de las organizaciones funcionan. (Gavilan & Gallego,
2017).

Asimismo, con respecto a la variable, productividad, que es un indice que indica
el nivel de utilizacion de los factores que afectan a la producciéon de un producto
final; con el propésito de controlar este indicador porque cuanto mayor sea la
productividad de nuestra organizacion, menores seran nuestros costos, lo que
aumenta nuestra competitividad en el mercado. En este sentido, la productividad,
es un indicador que cuantifica la razon entre la produccion y la cantidad de factores
utilizados para obtenerla; en términos mas sencillos es hacer mas con menos o
producir mas con menos recursos con la finalidad de maximizar las ganancias
(Meller, 2019).

La productividad, se conoce como la relacion existente entre el volumen total de
produccion y los recursos empleados para obtener un rango de produccion,
concerniente a la razon entre las salidas y las entradas, como también se

sobretiende como emplean los recursos de produccion durante la elaboracion de
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productos y servicios con el proposito de satisfacer los requerimientos de una

poblacion (Fontalvo et al., 2018).

Comprende en un determinado conjunto de factores productivos, que
principalmente las productividades parciales referidas al output generado por uno

de los factores productivos (Meller, 2019).

Para esta variable, se ha considerado dos dimensiones: eficacia y eficiencia.
Ambos son términos similares. La eficacia se refiere al grado de cumplimiento de
los objetivos; esta asociada a la consecucion de las metas, es decir, a hacer las
cosas bien. En el mismo sentido, consta a la capacidad de alcanzar los efectos
deseados, o bien, ir en una direccion establecida (Meller, 2019). Comprende, el
grado en gue se alcanzan los objetivos trazados en un plan, es decir cuanto de los
resultados esperados se alcanzé, como también se enfoca los esfuerzos de una
entidad de las tareas y procesos que realmente deben direccionarse a cabo para el
cumplimiento de los propositos formulados (Mejia, 2019).

Por su parte la eficiencia, analiza la asociacion entre los insumos y la produccién,
lo que permite disminuir el costo de los recursos, es decir, hacer las cosas bien. En
términos numéricos, es la relacién entre la produccion real y la esperada. En este
sentido, la eficiencia consiste en lograr los objetivos y metas establecidas
optimizando los recursos disponibles y muchas veces tener este alcance es casi
imposible (Meller, 2019). Comprende en la capacidad de disponer de alguien que
desea alcanzar para asi conseguir un efecto determinado, es decir es el sustento
que mide la capacidad o cualidad de la actividad de un sistema econémico para
alcanzar el cumplimiento de un propdésito determinado, minimizando la labor de
recursos (Rojas et al., 2017). La eficiencia en la produccion de bienes o servicios,
comienza desde el proceso realizados acorde un recurso o material designado, con
el proposito de ahorrar para que esto se vea afectado en la rentabilidad de la

organizacién. A la hora de tomar una decisién de inversién (Sind, 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El presente estudio, es de tipo aplicada porque parte de distintas teorias como
fundamente de las variables, asimismo pretende contribuir en brindar solucién a un
problema ocurrido en la empresa LENVCORP SAC. Lo mencionado, por Naupas
et al. (2018) sefialaron que los estudios de tipo aplicada, se basan en estudios puros
0 bésicos, ademéas se encuentran referidas a resolver diversas inconsistencias
presentadas en una poblacion (p.136).

Es de enfoque cuantitativa, dado que la data se encuentra procesada haciendo
uso de herramientas estadisticas. Para Mufioz (2017) sostiene que son estudios
donde se utiliza la estadistica para evaluar las actividades evaluadas, con el
proposito de ser comprobados.

3.1.2. Disefo de investigacién

El disefio fue pre experimental, en lo cual se aplic6 un método a un solo grupo
en la modalidad de post test y pre test (Hernandez y Mendoza, 2018). Por lo tanto,
el presente estudio se realiz6 mediante una prueba para el diagnéstico y una
prueba para evaluar el efecto planteado al finalizar.

01 X 02
Donde:
X= Es la variable independiente
O1= es la medida pre experimental
02= es la medida post experimental

3.2. Variables y operacionalizacion

a. Variable independiente. Lean Service

Definicion conceptual

Comprende en la administracion de los procesos dirigidos a los usuarios en una
organizacion, para que asi se desarrollen en optimas condiciones, adecuandose en
todo momento en la estrategia establecida (Hirano, 2018, pag.29).

Definicion operacional

La metodologia Lean Service se medira haciendo uso las herramientas Takt

Time, Kaizen y Lead Time
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Dimensiones

Tak Time

Takt time, se considera como el tiempo de ciclo, pero a diferencia del tiempo de
ciclo que se conoce, este permite medir el ritmo de trabajo en una planta de
manufactura, es decir es el ritmo en que los productos deben ser completados para

satisfacer las necesidades de la demanda(Tapia et al., 2017).

TAKTTTME-—TDT
~ DC

TDT = Tiempo disponible de trabajo

Dc= Demanda de cliente

Kaizen

Es una actitud de introspeccion y autocritica, una manera de pensar por parte
de todos los componentes de la empresa, con un deseo arrollador de mejorar, que
se tradujo por la mejora continua y permite que todos los integrantes de la
organizacion estén buscando continuamente formas de mejorar cada aspecto de la
misma y que todos estan de acuerdo que aportan dicha mentalidad(Tapia et al.,

2017).

TAT — TANV
Tat

TAGV =

TAGV= Tiempo que agregan valor

TAT= Tiempo de actividad total

TANV= Tiempo de actividad que no agregan valor

Lead time

Es el periodo que transcurre desde que ingresa la orden en el sistema, hasta el
momento de que el usuario desea recibir su pedido, asimismo esta relacionado con
el periodo restante que transcurre entre el tiempo de ingresos y fecha deseada
(Figueroa & Garcés, 2018).

Lead Time = FC - FlI

Lead Time: Tiempo de entrega del servicio

Fl: Fecha de ingreso de la orden de servicio

FC: Fecha de conformidad del servicio

b. Variable dependiente. Productividad

Definicion conceptual
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Comprende en un determinado conjunto de factores productivos, que
principalmente las productividades parciales referidas al output generado por uno
de los factores productivos (Meller, 2019)

Definicién operacional

La productividad, sera evaluado mediante la eficacia y la eficiencia

Dimensiones

Eficacia

Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos; esta asociada a la
consecucion de las metas, es decir, a hacer las cosas bien. En el mismo sentido,
consta a la capacidad de alcanzar los efectos deseados, o bien, ir en una direccion
establecida(Meller, 2019).

o Tiempo de hora hombre utilizadas
Eficacia = - x 100
Tiempo de hora programada

Eficiencia

Analiza la asociacion entre los insumos y la produccion, lo que permite disminuir
el costo de los recursos, es decir, hacer las cosas bien. En términos numericos, es
la relacion entre la produccion real y la esperada. En este sentido, la eficiencia
consiste en lograr los objetivos y metas establecidas optimizando los recursos
disponibles y muchas veces tener este alcance es casi imposible(Meller, 2019).

o ] Total de servicos realizados
Eficiencia = — x 100%
Total de servicios proramados

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

La poblacion, consta del conjunto de todas las medidas de la variable estudiada,
en cada unidad del universo, por lo tanto consta de la agrupacion de valor, que
hace referencia a cada variable en las unidades que la integran (Valderrama, 2018).
En el presente estudio, la poblacién considerada fue 139 servicios realizados entre

los meses de enero a marzo del 2022.
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3.3.2. Muestra
Con la aplicacion de la formula de la muestra (ver anexo 08), se tuvo como

muestra 102 servicios, los cuales seran representativas para la ejecucion de la
investigacion.

3.3.3. Muestreo

El muestreo, logra ser el método de seleccion de una porcion representativa de
una poblacion y los parametros, que son valores numéricos que caracterizan la
unidad de estudio (Naupas et al., 2018). La seleccion de la muestra, se realiz6 a
través del muestreo probabilistico. El criterio de inclusion, utilizado son la
informacion referente a los servicios atendidos, contratados, mientras como criterio
de exclusion fueron los servicios realizados del afio 2021.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis sera conformada por los servicios que ofrece la empresa
LENVCORP SAC.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas de recoleccién de datos, la observacién, debido que permitid
recolectar data relacionada con la productividad en los procesos de los servicios
qgue brinda la empresa Lenvcorp, de la misma forma se empled la revision
documental, para obtener data relevante de las variables en investigacion.
Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de cotejo, fue necesario para verificar como se desarrollan los
procedimientos de la empresa, con el proposito de analizar los documentos de los
servicios que atiende. Ficha de andlisis, se empleara dicho formato con el propésito
de recopilar y organizar los documentos que la empresa brinda para el desarrollo
de la investigacion. Ademas se utilizé los siguientes formatos para la recoleccion
de los datos en la implementacion del Lean Service para mejorar la productividad
en el empresa Lenvcorp S.A.C. Se describen a continuacion, los formatos se
encuentran en el anexo 4.

Formatos para la toma de tiempos de atencién del servicio que consiste en
registrar los tiempos de limpieza realizados a un producto o maquinaria dentro de
un proceso en particular. Estos tiempos se registran diez veces para luego obtener
el tiempo promedio en segundos y minutos.

En el resgistro de operaciébn se observo el tiempo promedio observado

perteneciente a un tipo de operacion para el calculo del tiempo estandar, este es el
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tiempo requerido para que un operario de limpieza plenamente cualificado trabaje
a un ritmo normal y realice su tarea segun el metodo establecido. En este caso
existen dos metodos, el pre- test que es el registro antes de la implementacion del
Lean Service y el post test, se realiza despues de la mejora.

El registro de produccion es el formato donde se observaron las horas de inicio
y final del personal de limpieza con respecto a los turnos y grupos de cada
empleador. Evaluacion de los servicios es un formato que registra los tipos de
servicios atendidos y no atendidos, como tambien los reclamos de los clientes
debido a un deficiente servicio o0 averias que se ocasiono en el proceso.

3.5. Procedimientos

Somos una empresa especializada en limpieza industrial y corporativa,
seguridad electronica, servicios generales, asesoria y consultoria en seguridad y
salud en el trabajo a nivel nacional.

Con experiencia en la industria alimentaria que ofrece servicios y proyectos con
valores corporativos, garantizando la calidad y continuidad de sus procesos,
generando asi un vinculo profesional so6lido como socios estratégicos. Esta
propuesta es la ocasion perfecta para decirle a nuestros clientes que seguimos
comprometidos con el desarrollo de vuestra organizacion, reforzando nuestro

espiritu de mejora continua para seguir con la misidon de nuestra corporacion.

Industrias teay

uma

Suma es

Figura 1. Operaciones de la empresa LENVCORP SAC.

Fuente. LenvCorp S.AC
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Vision

Ser una empresa enfocada en la creacion de valor para nuestro publico interno
y externo, en base a una gestidbn que gire en torno al desarrollo sostenible
corporativo.

Mision

Ofrecer soluciones de calidad basadas en nuestra vocacion de servicio, alta
capacitacion de nuestros colaboradores, considerando su impacto en los pilares de
sostenibilidad y manteniendo una filosofia de continua innovacion y adaptacion al
cambio.

Valores

« Integridad. Nuestra gestion se fundamenta en la coherencia entre nuestros
principios y los servicios que brindamos asi como el respeto mutuo con todas
las partes involucradas.

» Disciplina. Alcanzar la excelencia en el desarrollo de nuestra labor gracias al
cumplimiento eficiente y eficaz de los protocolos establecidos en cada una
organizaciones.

« Compromiso. Brindar un servicio de calidad que supera las expectativas de
nuestros clientes, considerando el impacto que pueda tener en términos
econdmicos desarrollo social y cuidado medio ambiental.

Servicios

Asesoria y
consultoria en
seguridad y
salud en el
trabajo

Servicio
generales

Seguridad
electrdnica

Limpieza
industrial y
corporativa

Figura 2. Servicios de LENVCORP SAC
Fuente. Elaboracién propia
Los servicios que brinda la empresa LENVCORP SAC, brinda los servicios
generales, seguridad electrénica, limpieza industrial, asi como la asesoria y en

consultoria en seguridad y salud en el trabajo.
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’ MANO DE OBRA ’ MAQUINARIA MEDICION

Falta de

Falta de liderazgo » i
g/ Escasez de materiales control al personal

Ausencia de registros

Impuntualidad diarios/semanales

de los trabajadores Materiales insuficientes

Demora en la entrega
Herramientas en de los servicios

Ausentismo del personal Lo
estado no 6ptimo

Baja productividad en la
"|  empresa Lenvcorp

Espacios desordenados Falta de capacitaciones

Desconocimiento

Espacio de trabajo de los procesos

reducido e inadecuado . . .
Tiempos improductivos

Mobiliario incomodo Deficiente planeacion

METODO

MEDIO AMBIENTE

Figura 3. Diagrama de Ishikawa

Fuente. Elaboracion propia

El diagrama de Ishikawa de la empresa Lenvcorp, se realiz6 para identificar la causas y efectos que generan la baja
productividad, enfocado en base de las 5 M (Mano de obra, Maquinaria, Medicién, Método, Medio ambiente), demostrandose la
falta de liderazgo, la impuntualidad de los trabajadores, ausentismo del personal, escasez de materiales, herramientas en estado
no optimo, falta de control al personal, escasez de capacitacion, tiempos improductivos, espacios desordenados y espacio de

trabajo e inadecuado.
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Tabla 1. Priorizaciéon de causas

Causas de la baja productividad () % %acum
1 A.us'encia de registro 120 15% 15%

diarios/semanales
2 Tiempos improductivos 115 14% 29%
3 Falta de capacitaciones 98 12% 41%
4 Sobrecarga de trabajo 98 12% 52%
5 Falta de control al personal 96 12% 64%
6 Mantenimiento deficientes 96 12% 76%
. Dem.o.ra en la entrega de los 08 3% 0%

servicios
8 Mala planeacion 22 3% 82%
9 Falta de liderazgo 18 2% 84%
10 Desconocimiento de los procesos 18 2% 86%
11 Bajo clima laboral 17 2% 88%
12 Espacio de trabajo reducido 17 2% 90%
13 Mobiliario incomodo 16 2% 92%
14 Impuntualidad de los trabajadores 15 2% 94%
15 Espacios desordenados 14 2% 96%
16 Ausentismo del personal 14 2% 98%
17 Escasez de materiales 12 1% 99%
18 Materiales insuficientes 4 0% 100%
19 Herramientas en estado no 6ptimo 4 0% 100%

Total 822 100%

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 4. Diagrama de Pareto
Fuente. Elaboraciéon propia
Con respecto al andlisis del diagrama Pareto, se representa que el 80% de las causas se ven reflejadas en las 6 causas,
tales como la ausencia de registro diarios/semanales, tiempos improductivos, falta de capacitaciones, sobrecarga de trabajo, falta
de control al personal y mantenimiento deficientes, los cuales se presentan contrarrestar con la implementacion del Lean Service

en base de las herramientas Kanban, Lead Time y Takt Time
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Tabla 2. Evaluacion de tiempo de los servicios

) Toma de Tomade Tomade Tomade Tiempo
Tiempos . . . .
Tiempo 1 Tiempo2 Tiempo3 Tiempo4 promedio
Preparar las 10,00
) ) 8,00 min 10,00 min 10,00 min 10,00 min 9,50 min
evaluaciones min
Inspeccionar las 15,00
i ] i 10,00 min 10,00 min 10,00 min 10,00 min 10,00 min
instalaciones min
Preparar las 20,00
i ] . 13,00 min 13,00 min 13,00 min 13,00 min 13,00 min
instalaciones min
Evaluar la composicién 30,00
o ) ) 15,00 min 30,00 min 74,00 min 74,00 min 48,25 min
quimica de la suciedad min
Evaluar los materiales a 15,00
) 11,00 min 11,00 min 11,00 min 11,00 min 11,00 min
usar min
Elegir utensilios
15,00 , , , , ,
adecuados para la i 14,00 min 14,00 min 20,00 min 20,00 min 17,00 min
min
limpieza
Realizar el protocolo de 20,00
o ) 16,00 min 20,00 min 30,00 min 30,00 min 24,00 min
limpieza min
o 50,00 _ . : . .
Limpieza . 45,00 min 50,00 min 90,00 min 60,00 min 61,25 min
min
Realizar el registro de 15,00
o ) 12,00 min 12,00 min 12,00 min 12,00 min 12,00 min
limpieza min
- 10,00 _ . . . .
Hacer seguimiento ) 6,00 min 10,00 min 10,00 min 10,00 min 9,00 min
min
_ 200,00 _ _ 280,00 _ _
Tiempo Esperado ) 150,00 min 180,00 min ) 250,00 min 215,00 min
min min

Fuente. Elaboracion propia

En el analisis de los tiempos de los servicios, se distingue en esperado promedio

es de 215 minutos y el esperado es de 200 min, siendo un equivalente de 100,75%

demostrandose que sobrepasa lo planificado.

Evaluacion Lead Time - Pre Test

Con respecto a la evaluacion del Lead Time, se realizd en base a la siguiente

formula:
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Tabla 3. Evaluacion del tiempo de entrega del servicio (Pre- test)

Servicios Fecha de Ingreso Fecha de e-n'Frega
del servicio
Servicio 1 03/01/2022 09/01/2022 6
Servicio 2 06/01/2022 11/01/2022 5
Servicio 3 07/01/2022 13/01/2022 6
Servicio 4 02/01/2022 06/01/2022 4
Servicio 5 07/01/2022 10/01/2022 3
Servicio 6 08/01/2022 14/01/2022 6
Servicio 7 09/01/2022 16/01/2022 7
Servicio 8 05/01/2022 11/01/2022 6
Servicio 9 08/01/2022 13/01/2022 5
Servicio 10 03/01/2022 08/01/2022 5
Servicio 11 13/01/2022 17/01/2022 4
Servicio 12 14/01/2022 22/01/2022 8
Servicio 13 15/01/2022 23/01/2022 8
Servicio 14 16/01/2022 24/01/2022 8
Servicio 15 17/01/2022 28/01/2022 11
Promedio 6,13

Fuente. Elaboracion propia
Lead Time = FC — FlI

En lo cual reemplazando se tiene lo siguiente:
Lead Time = 6 dias de atencion en la entrega

El Lead Time (Pre — Test) nos indica que el tiempo de entrega promedio es de
6 dias, es decir una vez registrado la orden del sevicio, tiene que esperar 6 dias
para que sea atendido.
Implementacion del Kaizen
Se implementd la metodologia Kaizen en los procesos de la empresa Lenvcorp,
con proposito de mejorar la productividad. Por tanto, al realizar dicha
implementacion se debera contar con una base de informacion con el proposito de

gestionar las acciones que se van a desarrollar.
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También, se dio a conocer a los trabajadores referente a la implementacion de la
metodologia Kaizen, capacitar en base a los nuevos procedimiento de trabajo que
permitan incrementar productividad.
a. Planificar
- Seleccion del problema
Baja productividad en el proceso de atencion de los servicios
- Buscar las posibles causas
Se realiz6 una lluvia de opiniones, para asi encontrar las causas que generan
el problemas: métodos de trabajos incorrectos, falta de los procedimientos, entre
otros.
- Entendimiento del problemay decidir las metas
Una vez entendido el problema se establece una meta: incrementar la
productiviad de la empresa Lenvocorp, realizado a través mediante un cambio de

estrategia.
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Figura 5. Diagrama de Gant de las actividades de Kaizen

hid b Modo de [Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin
tarea 27/02 | 06/03 | 13/03 | 20003 | 2703 | 03/04 | 10704 | 17/04 | 24/04 |
1 » Medir el proceso 9 dias mar 01/03/22 vie 11/03/22
2 » Analizar las causas 10 dias mié 09/03/22 mar 22/03/22 R
3 » Definir y programar 12 dias jue 17/03/22 vie 01/04/22 [ |
alternativas
4 | » Implantar soluciones 10 dias vie 25/03/22 jue 07/04/22 [ R |
5 » Verificar resultados 7 dias lun 04/04/22 mar 12/04/22
[ » Establecer el area de 5 dias mar 12/04/22 lun 18/04/22 [ |
aseguramiento de la calidad
Fuente. Elaboracion propia
Figura 6. Cronograma de programacion de actividades
id o Mombre de tarea |Dura:i:'.n Comienzo Finl I l I I ! I I I I
1 Elaboracion de programa de @ dias mar 01/03/22 wvie 11/03/22 w 10 — 2o R o 1 — 01155_1_0355 . 22m:0
capacitaciones tedrico - practico
2 Elaboracion de programa de 10 dia= wvie 11A03/22  jue 24/03/22 | |
actividades de capacitaciones
3 Implementacion de muestras 12 dias jue 240322 vie D422 [ ]
patron
4 Creacion de hojas de control de 10 dias wie OB/0422  jue 2170422 [ |
proceso a registrar por
produccion
5 Adiestramiento del operador en 7 dias jue 210422 vie 29004/22
la auto - inspeccion
3 Capacitacion de las operaciones 5 dias wvie 2900422 juc 05/05/22
€ inspecciones
T Reunion de integracion T dias Jue 05/05/22  wvie 13/05/22
a competencia entre lineas 8 dias wie 130522  mar 24/05/22 [
9 Transmision de la misién, vision 5 dias mar 24/05/22  lun 30/05/22 B
10 Pruchas de las inconsistencias 4 dias lun 30/05/22  jue 0206/22
presentadas. ﬂ

Fuente. Elaboracién propia
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- Planes de accion
* Plan de manejo de Recursos Humanos
v' Dar a conocer a la gerencia, que es primordial la implementacion una
programacion de capacitaciones con el proposito de comprometerlos con las
actividades que realizan.
v' Seleccionar los temas para la capacitacion de los trabajadores, de acuerdo
a una programacion de sesiones.
v Establecer las estrategias que se emplearan, asi como la modalidad de
capacitacion.
v' Supervisar el adecuado cumplimiento del programa de capacitaicones,
direccionando en un registro de asistencia.
Induccidn al personal involucrado.
Los procesos de produccién selecionado, permitieron estimar los servicios que
se realizaron.
b. Hacer
- Programa de manejo de la mano de obra
El analisis de las competencias, permitira la evaluacion de las competencias de
los trabajadores responsables de cada area, para posterior analizar los resultados
de las competencias se determind en base de las capacitaciones que cada
trabajador debe realizar.

Tabla 4. Programas de capacitacion

Colaborador Tematica
1 Liderazgo
2 Disciplina
3 Calidad de trabajo
4 Orientacion al cliente

Fuente. Informada brinda por el departamento de Gestion del Talento Humano
- Programa de produccion
Los procesos de limpieza constan de lo siguiente:
1. Realizar evaluacion de la suciedad y los materiales — Evaluar la composicion

quimica de la suciedad que se deposita en un determinado equipo
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2. Evaluar el nivel de riesgo y elegir el tipo de protocolo — Se analiza si la
limpieza incluiria detergente o desinfectante. Muy aparte de los pasos de
limpieza, secado y enjuague.

3. Elegir los productos y utensilios de aplicacion — Se elige los utensilios de
acuerdo al proceso que se va limpiar en la empresa.

4. Elaborar el protocolo de Limpieza y Desinfeccion-

Limpieza
Registro de Control- Se registra diariamente los equipos que se han limpiado
y que ha sido revisado. Para esto la persona ha limpiado tiene que limpiar y

otra firma para la persona que ha supervisado

Primero se realiza el Tackt Time de los 19 servicios realizados en los meses de
enero a marzo. Para saber el ritmo estandar de servicio de limpieza estandar que

se realiza en cada una de las empresas que tercerizan.

Para esto, la empresa labora 8 horas diarias, 30 dias al mes, sus tiempos de
descanso y refrigerio son aproximadamente de 60 minutos. Ademas, la
disponibilidad de las maquinas es 95% ya que es la meta de productividad de la

empresa. Se refleja en el siguiente cuadro

Tabla 5. El ritmo estandar de servicio de limpieza estandar

Descripcion Horas Diarias Minutos de tres
meses

Horas Laborales 8 horas diarias 43200

Tiempo de descanso y refrigerio 60 min 5400

Disponibilidad 95%

Fuente. Elaboracion propia

Demanda =19

TDT
TAKT TIME = Ex 100

8 % 95%

TAKT TIME =
19

TAKT TIME = 0,40
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Produccion

a solicitar

e los insumos emplea

.. L - -z -z .. -z . -
Solicitud del cliente Recepcion de los Programacion del servicio Atencion del servicio

Realizacion del servicio

requerimientos

> > >

Reporte del servicio
atendido

O O O O O O/

TC: 25 min TC: 30 min TC= 40 min TC= 32 min TC= 3 dias TC=1dias

TF: 85% TF=92% TF=78% TF=82% TF=60% TF=30%
25 min 30 min 40 min 32 min 3 dias 1 dia

.

Figura 7. Diagrama de Flujo de valor de los procedimientos de Lenvcorp

Fuente. Elaboracion propia

En el diagrama de flujo de valor (VSM) de los procesos de la empresa, se encuentra reflejado los procesos tales como la solicitud

del cliente, recepcion de los requerimientos, programacion del servicios, atencion al servicios, realizacion del servicios y reporte

el servicio atendido, se realiza en un lapsus de 4 dias y 2 horas.
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Evaluacion de la metodologia Kaizen

Considerando los resultados, en el VSM actual de los procesos, se determind el
tiempo que agregan valor al proceso (PRE TEST), donde:

Ti lor PRE — TEST = 34 horas — 27 horas = 0.20
iempo que agregan valor = 34 horas =0,

Obteniendo que el tiempo que agrega valor, es del 0,20 lo cual se pretende mejorar

con la implementacion de Kaizen los cuales seran representados por el VSM

mejorado.

Kanban del proceso de limpieza

Esta herramienta nos permitird agilizar y ordenar los procesos de limpieza de
acuerdo a un orden especifico, ya que el personal tiene problemas con el
conocimiento de los procesos. Por otra parte, el método Kanban pasara por una
capacitacion previa para que asi el personal pueda saber e implementarlo en el

proceso.

Tabla 6. Evaluacion de herramienta de limpieza

Fecha o
De Tareas § Progreso | Observacion
Inicio E
L5
Preparar las evaluaciones X 20%
Inspeccionar las instalaciones X 100%
Preparar las instalaciones X 68%
Evaluar la composicién quimica de la X 70%
suciedad
Evaluar los materiales a usar X 85%
Elegir utensilios adecuados para la X 100%
limpieza
Realizar el protocolo de limpieza X 87%
Limpieza X 57%
Realizar el registro de limpieza X 67%
Hacer Seguimiento X 0%
Promedio 65%

Fuente. Elaboracion propia
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La evaluacion de las herramientas en bases de las tareas planificadas,
donde se encuentra en un progreso de 65%, destacandose como un rango de

ineficaz.

Tabla 7. Evaluacion de la eficacia

Rango Calificacion Puntos
0a20% 0
20 a 40% 1
41 a 60% Ineficaz 2
61 a 80% 3
81 a 90% Moderadamente Eficaz 4
>91% Muy Eficaz 5

Fuente: Maximo Puntaje =5
Tabla 8. Evaluacion de la eficiencia

Rango Calificacién Puntos
0<->80% Ineficiente 1
80<->100% Moderadamente Eficiente 3
= 100 Muy eficiente 5

Fuente. Elaboracion propia

c. Verificar

En dicha etapa se realizé una verificacion si se alcanzaron los objetivos antes y
después de la implementacién del Lean Service. Por tanto se establece una
segunda evaluacién de los procesos realizados en el VSM.
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Produccién

SUPERVISION DE LAS ACTIVIDADES

Solicitud del cliente Recepcién de los Programacién del servicio Atencioén del servicio Realizacion del servicio Reporte del servicio
requerimientos

» » » » D

QO O QO O QO QO

TC: 25 min TC: 30 min TC=40min | TC= 32 min TC= 2 dias TC= 4 horas

TF: 85% TF=92% TF=78% . TF=82 % TF=95% | TF=85%

Insumos a solicitar

Informe de los insumos empleados

|

25 min 30 min 40 min 32 min 2 dias 4 horas

Figura 8. Diagrama de Flujo de valor mejorado de los procedimientos de Lenvcorp

Fuente. Elaboracién propia

En el diagrama de flujo de valor (VSM) mejorado de los procesos de la empresa, se refleja un proceso de supervision de
gue se cumplan los procedimientos establecidos de las metodologias, con el proposito de brindar un adecuado servicio, para asi

garantizar la satisfaccion en el servicio brindado, los cuales se ve reflejado en la productividad de la empresa.
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Evaluacion de la metodologia Kaizen — Post test

Considerando los resultados, en el VSM actual de los procesos, se determind el
tiempo que agregan valor al proceso (POST TEST), donde:

T lor POST — TEST = 22 horas — 4 horasx 100 — 081
iempo que agregan valor = 2 horas =0,

Obteniendo que el tiempo que agrega valor, es del 0,81 los cuales se han mejorado
con la implementacién de kaizen, los cuales fueron representados por el VSM
mejorado.

En base a los 19 servicios desarrollados en los meses de enero a marzo se estima
de abril a junio, con el proposito de conocer el ritmo estandar del servicio realizado,
dado que es terciarizado por distintas empresas. Ante ello, la empresa labora 8
horas diarias, 30 dias al mes, sus tiempos de descanso y refrigerio fueron
aproximadamente de 60 minutos. Considerando la disponibilidad de las maquinas
en 100% ya que es la meta de productividad de la empresa. Se refleja en el
siguiente cuadro

Tabla 9. El ritmo estandar de servicio de limpieza estandar — POST

Descripcién Horas Diarias Minutos de tres meses
Horas Laborales 8 horas diarias 43200

Tiempo de descanso y 60 min 5400

refrigerio

Disponibilidad 100%

Fuente. Elaboracion propia
Demanda 19
TDT
TAKT TIME = leOO

8 * 1.50

TAKT TIME =
19

TAKT TIME = 0,6316

Con respecto al TAK TIME pos test, se representé por 0,6316 reflejados en

una mejora significativa en los procesos.
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Evaluacion Lead Time - Post Test

Con respecto a la evaluacion del Lead Time, se realizé en base a la siguiente

formula:

Tabla 10. Evaluacién del tiempo de entrega del servicio (Post -Test)

Tiempo de
Servicios Fecha de Ingreso Fechade e.nt.rega entrega del
del servicio o
servicio

Servicio 1 03/05/2022 04/05/2022 1
Servicio 2 04/05/2022 06/05/2022 2
Servicio 3 05/05/2022 07/05/2022 2
Servicio 4 02/05/2022 03/05/2022 1
Servicio 5 07/05/2022 09/05/2022 2
Servicio 6 08/05/2022 11/05/2022 3
Servicio 7 09/05/2022 11/05/2022 2
Servicio 8 10/05/2022 12/05/2022 2
Servicio 9 11/05/2022 13/05/2022 2
Servicio 10 12/05/2022 14/05/2022 2
Servicio 11 13/05/2022 15/05/2022 2
Servicio 12 14/05/2022 17/05/2022 3
Servicio 13 15/05/2022 17/05/2022 2
Servicio 14 16/05/2022 17/05/2022 1
Servicio 15 17/05/2022 19/05/2022 2

Promedio 2

Fuente. Elaboracion propia

Lead Time = FC - FlI

En lo cual reemplazando se tiene lo siguiente:

Lead Time = 2 dias de entrega del servicio

El Lead Time (Post — Test) nos indica que el tiempo de entrega promedio es

de 6 dias, es decir una vez registrado la orden del sevicio, tiene que esperar 2 dias.
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Tabla 11. Inversion de bienes intangibles

Costo Unitario Costo

Clasificacién Recursos Medida Cant.
(S/)) Total (S/.)
Capacitacién operativa horas/hombre  Total -- -- S/1.100,00
Servicio de suministro
i Luz Mensual 9 S/60,00 S/540,00
de energia
_ _ Movilidad  Mensual 9 S/200,00 S/1.800,00
Viaticos y asignaciones ] )
Alimentaciobn Mensual 9 S/420,00 S/3.780,00

Inversion total S/7.220,00

Fuente. Elaboracion propia

La inversion de bienes intangibles de la implementacion del Lean Service, es de un

total de S/7.220,00 soles .

Tabla 12. Inversion de bienes tangibles

Costo Unitario  Costo Total

Clasificacién Recursos UM Cantidad
(S/.) (S/.)
Laptop UND 1 S/2.800,00 S/2.800,00
Repuestos y
) Impresora UND 1 S/850,00 S/850,00
accesorios
Cartuchos UND 4 S/93,00 S/372,00
Sub Total Gastos de repuestos y accesorios S/4.022,00
Escritorio UND 1 S/650,00 S/650,00
Sillas de escritorio UND 1 S/250,00 S/250,00
Materiales de Hojas Bond MILL 1 S/22,00 S/22,00
oficina Lapiceros UND 3 S/0,80 S/2,40
Cuadernos UND 1 S/3,20 S/3,20
USB 16GB UND 1 S/45,00 S/45,00
Sub Total Papeleria en general y utiles de oficina S/972,60
Bienes y Laptop HP UND 1 S/3.500,00 S/3.500,00
servicios Audifono UNID 1 S/60,00 S/60,00
Sub Total Papeleria de bienes y servicios S/3.560,00

Fuente. Elaboracion propia

Inversion total S/8.554,60

34



La inversion total de bienes tangibles de la implementacion del Lean Service,
es de un total S/8.554,60 soles, los cuales se encuentra subdivididos en repuestos

y accesorios, materiales de oficina y bienes — servicios.

Tabla 13. Costos Pre — Post

Costos generales Total
Costos operativos S/1.326,00
Ingresos de los servicios S/6.198,19
Costos de los materiales S/2.693,60
Costos de las herramientas S/250,00
Materiales y utiles de oficina S/300,00

Fuente. Elaboracién propia

Los costos incurridos en el pre — post, se encuentra basado en los costos
operativos, ingresos de los servicios, costos de los materiales y costos de las

herramientas, mientras que los costos del Lean Service proyectado consta de los

materiales Utiles de oficina.

Figura 9. Mejoras realizados en la produccion

Fuente. Empresa Lenvcorp
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Tabla 14. Flujo de Caja econdmico de la mejora

Flujo de Caja econémico de la Mejora

DETALLE
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Ingresos de los servicios S/10.467,79 S/10.467,79 S/10.467,79 S/10.467,79 S/10.467,79
Costos operativos del personal S/1.326,00 S/1.326,00 S/1.326,00 S/1.326,00 S/1.326,00
Ingresos de los servicios S/6.198,19 S/6.198,19 S/6.198,19 S/6.198,19 S/6.198,19
Costos de materiales S/2.693,60 S/2.693,60 S/2.693,60 S/2.693,60 S/2.693,60
Costos de las herramientas S/250,00 S/250,00 S/250,00 S/250,00 S/250,00
Costos generales proyectados S/300,00 S/300,00 S/300,00 S/300,00 S/300,00
Materiales y Utiles de oficina S/300,00 S/300,00 S/300,00 S/300,00 S/300,00
Beneficio S/10.167,79 S/10.167,79 S/10.167,79 S/10.167,79 S/10.167,79
Inversiones Tangibles S/5.594,00
Repuestos y accesorios S/2.540,00
Bienes y servicios S/2.550,00
Papelera y Utiles de oficina S/504,00
Inversiones Intangibles S/7.220,00
Capacitacién preoperativa S/1.100,00
Servicio de suministro de energia S/540,00
Viéticos y asignaciones S/5.580,00
Imprevistos (5%) S/640,70

TOTALES NETOS -S/13.454,70 S/10.167,79 S/10.167,79 S/10.167,79 S/10.167,79 S$/10.167,79
Calculo del VAN 35.652,20
Costo de Oportunidad del capital (COK) 1,17% Mensual Anual 14%
Célculo de la TIR 70,29%
Calculo del ratio Beneficio / Costo 3,65 S/.49.106,90

Fuente. Elaboracion propia
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Con respecto al valor actual, para la tasa de descuento de la implementacion
del Lean Service es S/. 35652,20 soles. Por tanto, el estudio es rentable, dado que
cubre los costos incurridos, siendo viable en la mejora de la productividad. La tasa
Interna de retorno es del 70,29% sefialando que mejoro la productividad generando
beneficios, conllevando un aumento de la rentabilidad. En la evaluacion de
beneficio/costo es de S/. 3,65 indicando que por cada sol invertido, se logra obtener

un beneficio de 3.65, es decir recupera su inversion.
3.6. Metodo de analisis de datos

El andlisis de datos para el estudio se desarroll6 a través de técnicas de analisis
cuantitativo de los datos obtenidos de las fichas de recoleccion de datos, las cuales
se desarrollaran utilizando el software SPSS V26, en el cual se tabulan los datos,
segun variables y dimensiones.

Con respecto al analisis descriptivo, los datos estadisticos se categorizarén para
que puedan analizarse e interpretarse de manera efectiva, seguidos de un analisis
inferencial para inferir los resultados esperados de una poblacion en funcion de los
datos obtenidos del espectaculo de esa poblacion. En el analisis inferencial, para
la determinacion si los datos provienen de una distribucion normal se utilizé prueba
de normalidad Kolmogorov-Smirnova, asimismo se empleé la prueba parametrica
T de Student con el proposito de determinar si los resultados son significativos hacia
una mejora, posterior a ello se empled la prueba de diferencias de medias
emparejadas.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion fue desarrollada en la empresa LENVCORP S.A.C.
ubicada en Lima, especificamente en el area comercial cabe indicar, que los
tesistas mantienen el compromiso de darle y mantener un caracter confidencial de
la informacion suministrada durante el desarrollo de la misma. Ver Anexo 03 la
Carta de Autorizacion. Ademas, se consideré el estudio se baso en los siguientes
aspectos éticos, tales como el derecho de autor, dado que toda informacion
referenciada, fue correctamente citada, asimismo se respeté las autorizaciones y
permisos correspondiente para considerar material de estudio. Citaciones, se
referenciado de acuerdo a la normativa ISO 690 Y 690 -2. Respeto, hacia todos los

individuos involucrados de manera directa e indirecta con la investigacion.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Takt Time

Lo referido al resultados de la primera dimension Takt time, se tuvo los
siguientes resultados

Tabla 15. Estadistica descriptiva Takt Time

Takt Time Pre Takt Time Post

Estadistico Error estdndar Estadistico  Error estandar

Media 0,3034 0,60026 0,3349 0,87438

Media recortada al 5%

Mediana 29,9600 33,1500

Varianza 1,081 2,294

Desviacion estandar 1,03968 1,51447

Minimo 29,52 32,18

Maximo 31,50 35,15

Rango 1,98 2,97

Rango Inter cuartil

Asimetria 1,390 1,225 0,968 1,225

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 15, referente al Pre Test se tiene
una media de 0,3034 es el tiempo entre medio de produccién, con un rango de
asimetria 1,390 siendo un valor mayor indicando que los demas valores se
encuentra por debajo de dicho rango, mientras que en el Post Test presenta una
media 0,3349 comprende el tiempo entre medio de produccion, con un rango de
asimetria 0,968 valor positivo que indica que los demas valores, se encuentra por

debajo de dicho rango.
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Frecuencia

Frecuencia

Histograma

Media = 30,33
Desviacion estandar = 1,04

29,50 30,00 30,50 31,00 31 50 32,00

TakTime_PreTest

Figura 10. Histograma de los resultados Takt Time Pretest
Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Histograma

Media = 33 49
Desviacion estandar = 1,514

32,00 33,00 34,00 35,00 36,00

TakTime_PostTest

Figura 11. Histograma de los resultados Takt Time Pos Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

39



Kaizen

Lo referido al resultados de la segunda dimensién kaizen, se tuvo los siguientes

resultados

Tabla 16. Estadistica descriptiva Kaizen

Kaizen Pre Test

Kaizen Pos Test

Estadistico Error Estadistico =rror
estandar estandar
Media 0,2257 1,48668 0,8760 3,40686
Media recortada
al 5%
Mediana 22,5800 89,4500
Varianza 6,631 34,820
Desviacion
estandar 2,57500 5,90085
Minimo 20,00 81,00
Maximo 25,15 92,36
Rango 5,15 11,36
Rango inter
cuartil
Asimetria -0,006 1,225 -1,270 1,225
Curtosis

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 16, referente al Pre Test se tiene

una media de 0,2257 es el tiempo que agrega valor a los procesos, con un rango

de asimetria -0,006 siendo un valor menor, indicando que los demas valores son

mayor a ello, mientras que en el Post Test presenta una media de 0,8760

representado el tiempo que agrega valor a los procesos, con un rango de asimetria

-1,270 valor negativo indicando que los demas valores se encuentra por encima de

ello.
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Figura 12. Histograma de los resultados Kaizen Pre Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Histograma
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Figura 13. Histograma de los resultados Kaizen Post Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Lead Time

Lo referido al resultados de la tercera dimensiéon Lead Time, se tuvo los

siguientes resultados

Tabla 17. Estadistica descriptiva Lead Time

Lead Time Pre Test

Lead Time Post Test

Estadistico Error estandar Estadistico Error estandar
Media 7,6667 0,88192 2,0000 0,57735
Media
recortada al 5%
Mediana 8,0000 2,0000
Varianza 2,333 1,000
Desviacion
estandar 1,52753 1,00000
Minimo 6,00 1,00
Maximo 9,00 3,00
Rango 3,00 2,00
Rango Inter
cuartil
Asimetria -0,935 1,225 0,000 1,225
Curtosis

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 17, referente al Pre Test se tiene

una media de 8 dias que demora la entrega del servicio con un rango de asimetria

-0,935 siendo un valor negativo indicando que las demas frecuencia se encuentra

por encima del rango, mientras que en el Post Test presenta una media de 2 dias

gue demora la entrega del servicio con un rango de asimetria 0,000 valor negativo

indicando que los demas valores se encuentra por encima de ello.
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Figura 14. Histograma de los resultados Lead Time Pre Test
Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Histograma
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Figura 15. Histograma de los resultados Lead Time Post Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Variable dependiente

Eficacia

Lo referido a los resultado de la primera dimension de la variable productividad,
se tuvo los siguientes resultados

Tabla 18. Estadistica descriptiva Eficacia

Eficacia Pre Test Eficacia Post Test
Estadistico Error estandar Estadistico Error estandar
Media 0,7682 0,01757 0,9136 0,01744
Media recortada
0,7691 0,9140
al 5%
Mediana 0,7900 0,9100
Varianza 0,003 0,003
Desviacion
i 0,05828 0,05784
estandar
Minimo 0,67 0,83
Maximo 0,85 0,99
Rango 0,18 0,16
Rango
] . 0,08 0,12
intercuartil
Asimetria -0,720 0,661 0,101 0,661
Curtosis -0,312 1,279 -1,577 1,279

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 18, referente al Pre Test de la
eficacia se tiene una media 76,82% con un rango de asimetria -0,720 siendo un
valor negativo lo cual indica que las demas frecuencia se encuentra por encima del
valor, mientras que el Post Test tiene una media de 91,36% con un rango de
asimetria de 0,101 valor positivo, demostrando que las frecuencias siguiente se

encuentra por encima del rango.
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Figura 16. Histograma de los resultados Eficacia Pre Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Histograma
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Figura 17. Histograma de los resultados Eficacia Post Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Eficiencia

Lo referido a los resultado de la segunda dimension, perteneciente a la variable
productividad, se tuvo los siguientes resultados:

Tabla 19. Estadistica descriptiva Eficiencia

Eficiencia Pre Test Eficiencia Post Test
Estadistico Error estandar Estadistico Error estandar
Media 0,6800 0,04041 0,8833 0,00882
Media recortada
al 5%
Mediana 0,7100 0,8800
Varianza 0,005 0,000
Desviacion
estandar 0,07000 0,01528
Minimo 0,60 0,87
Maximo 0,73 0,90
Rango 0,13 0,03
Rango
intercuartil
Asimetria -1,574 1,225 0,935 1,225
Curtosis

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 19, referente al Pre Test de la
eficiencia se tiene una media 68% con un rango de asimetria -1,574 siendo un valor
negativo lo cual indica que las demas frecuencia se encuentra por encima del valor,
mientras que el Post Test tiene una media de 88,33% con un rango de asimetria de
0,935 valor positivo, demostrando que las frecuencias siguiente se encuentra por

encima del rango.
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Figura 18. Histograma de los resultados Eficiencia Post Test
Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Figura 19. Histograma de los resultados Eficiencia Post Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Productividad

Lo referido a los resultados de la variable productividad, se tuvo los siguientes

resultados:
Tabla 20. Estadistica descriptiva Productividad

Productividad Pre Productividad Post
Estadistico Error estandar Estadistico Error estandar
Media 0,5167 0,01453 0,8000 0,00577
Media recortada
al 5%
Mediana 0,5200 0,8000
Varianza 0,001 0,000
Desviacion
estandar 0,02517 0,01000
Minimo 0,49 0,79
Méaximo 0,54 0,81
Rango 0,05 0,02
Rango inter
cuartil
Asimetria -0,586 1,225 0,000 1,225
Curtosis

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

En base a los resultados demostrados en la tabla 20, referente al Pre Test de la
productividad se tiene una media 51,67% con un rango de asimetria -0,586 siendo
un valor negativo lo cual indica que las demas frecuencia se encuentra por encima
del valor, mientras que el Post Test tiene una media de 80% con un rango de
asimetria de 0,00 valor positivo, demostrando que las frecuencias siguiente se

encuentra por encima del rango.
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Figura 20. Histograma de los resultados Productividd Pre Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Figura 21. Histograma de los resultados Productividad Post Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Resultados Inferenciales
Hipotesis general — Productividad

Para usar la prueba para comparar la productividad antes y después, primero

debe determinar si existe una distribucion normal.
Prueba de Normalidad
Ho: La Productividad provienen de una distribucion normal
Hi: La Productividad no provienen de una distribucion normal
Si el p-valor es > a 0,05 se acepta Hoy se rechaza Hi
Si el p-valor es < a 0,05 se acepta H1y se rechaza Ho

Tabla 21. Prueba de normalidad de la productividad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad Pre ,219 102 0,187. ,987 102 , 780
Test
Productividad Post , 175 102 0,245. 1,000 102 1,000
Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Conforme sefala la tabla 21, los rangos de significancia son 0,187 y 0,245 siendo
superior al rango critico p > 0,05 por tanto, se concluye que no los resultados
provienen de una distribuciéon normal, para lo cual se debe determinar la existencia
de la diferencia del pre test y post test durante la productividad empleando la prueba

pardmetrica T de Student.
Contraste de hipotesis general - Productividad

Ho: La implementacion del Lean Service no mejora significativamente la

productividad en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022

Hi: La implementacion del Lean Service mejora significativamente la

productividad en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022

Tabla 22. Estadistica para una muestra productividad
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] Desv. Desv. Error
N Media o .
Desviacion promedio
Productividad Pre Test 102 5167 ,02517 ,01453
Productividad Post Test 102 ,8000 ,01000 ,00577
Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
Tabla 23. Prueba T Student Productividad
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de Sig.
Desv. Desv. Error
Media confianza de la diferencia (bilateral)

Desviacion promedio
Infericr Superior

Productividad Post Test
Par
— Productividad Pre 28333 02082 01202 23162 33504
Test

23575 2 002

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Los resultados representados en la tabla 23, representa que los resultados
alcanzados con un rango de significancia de 0,002 siendo menor a 0,05 por lo tanto
se rechaza la Ho y se acepta Hi, indicando una diferencia significativa entre los
rangos de productividad antes y después, como también se demuestra un

incremento de la productividad de 28,33% de tal forma, se concluye que la

aplicacion del Lean Service mejora significativamente la productividad.

Hipotesis especifico 1

Prueba de Normalidad

Ho: La Eficacia provienen de una distribucion normal

Hi: La eficacia no provienen de una distribucion normal
Si el p-valor es > a 0,05 se acepta Hoy se rechaza Hi

Si el p-valor es < a 0,05 se acepta H1y se rechaza Ho



Tabla 24. Prueba de normalidad de eficacia

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Eficacia_ Pre Test ,191 102 ,200" ,905 102 211
Eficacia Post Test ,199 102 ,200 ,906 102 ,219

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Conforme sefala la tabla 24, los rangos de significancia son 0,200 y 0,200 siendo
superior al rango critico p > 0,05 por tanto, se concluye que los resultados
provienen de una distribucion normal, para lo cual se debe determinar la existencia
de la diferencia del pre test y post test durante la productividad empleando la prueba

paradmetrica T de Student.
Contraste de hipotesis especifica 1

Ho: La implementacion del Lean Service no mejora significativamente la eficacia

en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022

Hi: La implementacién del Lean Service mejora significativamente la eficacia en

la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022

Tabla 25. Estadistica para eficacia

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Eficacia Pre Test 102 ,7633 ,06403 ,02134
Eficacia Post Test 102 , 9067 ,05979 ,01993

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Tabla 26. Prueba T Student eficacia

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Desy. Desy. Error confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl  (bilateral)
Par Eficacia Post Test 14333 12093 04031 05033 23629 3555 102 004

1 — Eficacia Pre Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
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Los resultados representados en la tabla 26, representa que los resultados
alcanzados con un rango de significancia de 0,004 siendo menor a 0,05 por lo tanto
se rechaza la Ho y se acepta Hi, indicando una diferencia significativa entre los
rangos de eficacia antes y después, como también se demuestra un incremento de
la eficacia de 14,33% de tal forma, se concluye que la aplicacion del Lean Service

mejora significativamente la eficacia
Hipotesis especifico 2
Ho: La eficiencia provienen de una distribucion normal
Hi: La eficiencia no provienen de una distribucion normal
Si el p-valor es > a 0,05 se acepta Hoy se rechaza Hi
Si el p-valor es < a 0,05 se acepta H1y se rechaza Ho

Tabla 27. Prueba de normalidad de la eficiencia

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Eficiencia Pre Test 333 102 211 ,862 102 274
Eficiencia Post ,253 102 ,219 ,964 102 ,637

Test

Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26

Conforme sefala la tabla 27, los rangos de significancia son 0,211 y 0,219 siendo
superior al rango critico p > 0,05 por tanto, se concluye que los resultados
provienen de una distribucion normal, para tanto, se debe determinar la existencia
de la diferencia del pre test y post test durante la eficiencia empleando la prueba

paradmetrica T de Student.
Contraste de hipotesis especifica 2

Ho: La implementacion del Lean Service no mejora significativamente la

eficiencia en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022

Hi: La implementacion del Lean Service mejora significativamente la eficiencia

en la empresa Lenvcorp S.A.C., Lima 2022
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Tabla 28. Estadistica para la eficiencia

Desv. Error
N Media Desv. Desviacion
promedio
Eficiencia Pre Test 3 ,6800 ,07000 ,04041
Eficiencia Post Test 3 ,8833 ,01528 ,00882
Fuente. Elaborado por las investigadoras SPSS v26
Tabla 29. Prueba T Student eficiencia
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Desv. Desv. Ermor confianza de la diferencia Sig.
Media  Desviacian promedio Inferior Superior t Gl (bilateral)
Par Eficacia Post Test— 20333 06110 03528 ,05155 35512 5764 2 002

1 Eficiencia Pre Test

a. Correccion de sianificacion de Lilliefors

Los resultados representados en la tabla 29, representa que los resultados
alcanzados con un rango de significancia de 0,002 siendo menor a 0,05 por lo tanto
se rechaza la Ho y se acepta Hi, indicando una diferencia significativa entre los
rangos de eficiencia antes y después, como también se demuestra un incremento
de la eficacia de 20,33% de tal forma, se concluye que la aplicacion del Lean

Service mejora significativamente la eficiencia.

54



V. DISCUSION

El desarrollo de la presente investigacion fue realizado en la empresa
Lenvcorp dado que antes de iniciar la propuesta contaba con 77% de eficacia 'y un
68% de eficiencia, posterior de la implementacion del Lean Service mediante las
herramientas Kaizen, Lead Time y takt time, alcanzé una mejora en eficacia del
91% y el 88% de eficiencia, resultados que se comparan con el aporte de Rivera
(2019) que sostuvo que el tiempo estimado para implementar la propuesta de
excelencia es de tres afos, implicando una inversion de $81.900.000,00 para la
empresa, excluyendo el posible costo de implementar las medidas de mejora
identificadas, y confirmando ademas que la empresa en estudio se compromete a
disefiar e implementar la propuesta, ya que ofrece una alternativa para mejorar la
rentabilidad esperada. Sustentados en el aporte teorico de Hirano (2018) que
mencionan que Lean Service consta de la gestion de todos los procesos dirigidos
a los clientes en la empresa, para que los trabajadores desarrollen sus trabajadores
en las mejores condiciones posibles, adecuandose en todo momento a la estrategia

de la misma.

En la evaluacion de la implementacion de la herramienta del Takt Time, en
base a los servicios realizados, se alcanzé una mejora constante en el Post Test
de acuerdo los resultados representados en la figura, resultados se comparan con
el aporte de Flores et al. (2020) mencionara que el desarrollo de métricas junto con
los empleados de la empresa, se ha establecido mediante indicadores que
reflejaron la situacion actual de los procesos, referidos en el mano de obram
métodos, nateriales, maquinas, medida y gestion, que ademas dichos indicadores,
cinco no han sido identificados. Hadid (2019) sostuvo que lasestrategias de
diferenciacion como las de liderazgo en embargo, mientras que ABC interviene
positivamente en la relacion lean — diferenciacion, suprime la relacion de liderazgo
lean — cost dando como resultado una situacion de mediacion inconsistente en
50%.

Respecto a los resultados representados en la Prueba T de la implementacion
del Tak Time Pre - Test se encontraba en 30,32% mientras que en el Post Test
esta en 33,49% reflejados en las diferencias obtenidas con un nivel de significancia

menor a 0,001 resultados que se comprueban con el aporte de Choez (2021)
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mejoro los métodos de trabajo de los servicios técnicos de postventa mediante la
aplicacion de herramientas de ingenieria 5S, aumentando asi la productividad. Las
métricas financieras clave concluyeron que se logré un valor presente neto de
$7,032.67 con una tasa interna de retorno del 68% durante un periodo estimado de

un afo y seis meses, y cada uno se pago por si mismo.

También, Rivera (2021) estableci6 61 actividades con un tiempo de ciclo total
(TC) de 2.940,34 minutos, de las cuales el 83% fueron actividades determinadas
como “tontas” o derrochadoras, y las mejoras podrian reducir estos tiempos y
aumentar la productividad en un 21%, indicando que mediante una inversion de
5.400 soles arrojé un VAN de 52.176,46 soles, con una tasa interna de retorno de
56,21%, superior al COK estimado de 26,01%, por lo que se determiné que el
programa fue beneficioso para la organizacién. Alvarez (2020) mencionan que la
situacion del servicio postventa era deficiente en cuanto a la procedimentalizacion
del mantenimiento, procedimientos desactualizados, inadecuados programas de
capacitacion del personal, etc., con el fin de mantener una filosofia de servicio lean,
gue ayudaria a mejorar sus procedimientos operativos y mantener las funciones de
orden adecuadas. , y un cronograma para aumentar la productividad, lo que
significa un compromiso del personal para garantizar que se realicen cambios en

funcion de lo que se propone.

En el analisis de la implementacién del Kaizen, en base a los servicios
realizados, se reflejaron una mejora constante en el PosTest de acuerdo a los
resultados representados, resultados que se comparan con el aporte de Murugesan
et al. (2021) analizaron los modelados de ecuaciones estructurales parciales
basadas en minimos cuadrados (PLS — SEM) con el apoyo de la programacion R,
el andlisis muestra que hay un impacto positivo y significativo de LSP (B =
0.380, p < .05), seguido de LWEP (B = 0.281, p <.05) y LSoP (B = 0.266, p < .05)
en OP. Murugesan et al. (2021) através de estudios se ha demostrados
perspectivas antes de LS" y "después de LS" a través de Value Stream Mapping
(VSM). Se ha encontrado que hay una mejora del 9,62 por ciento en la entrega de

articulos por persona.

Respecto a los resultados representados en la Prueba T de la

implementacion del Kaizen Pre - Test se encontraba en un 22,57% mientras que
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en el post alcanzé a 87,60%, con un nivel de significancia menor a 0,001 resultados
que se comprueban con el aporte de Torres (2020) sostuvo que a través de la
implementacion de las herramientas Lean Service, VSM, 5's, Suggestion System,
Visual Management, Poka Yoke y Hoshin Kanri, se espera que el proceso de
servicio se reduzca de 43,5 dias por proyecto a 18,9 dias, lo que resulta en una
reduccion del 56,55 % en el lead tiempo de generacidon, aumentd la eficiencia del
ciclo del proceso de 1,61% a 12,69% y aumento la precision y el porcentaje general
de tareas completadas de 23,68% a 65,55%. Asi mismo, en un estudio realizado
en México, se estimé que mas del 40% eran informales y no contaban con un
sistema que les permitiera incrementar la productividad y eficiencia de sus
procesos, lo que resulté en desventaja frente a la competencia y no aprovecharon
la calidad de manera oportuna los beneficios que brindara la practica, como el
acceso a certificados de calidad que avalen y aseguren la inocuidad de los
productos de la organizacion, para lograr un mayor nivel de competitividad en el

mercado (Arista & Gonzales, 2018).

El analisis de la implementacion del Lead Time, en base los servicios
realizado, se refleja una mejora constante en el Post Test, resultados que se
corroboran con el aporte de Carrion y Ayala (2020) para lo cual han propuesto
pequefias mejoras con un impacto significativo, como la estandarizacion de los
documentos necesarios para realizar los procesos que se envian entre
departamentos a través de procesos. Pullutasig (2019) mencionan que desde el
campo hasta el taller electromecénico indicaron que es importante mejorar la
calidad de servicio a través de técnicas de servicio lean basadas en procesos de
atencion al cliente, ya que esto crea una buena imagen para el negocio y queda
plenamente satisfecho con el servicio brindado. Adaluz (2021) aumento de la
productividad alcanzo un indice de 0,0214 entendiendo que los principales motivos
de los retrasos para proponer mejoras posteriores incluyendo licitaciones,
indicadores de progreso y la implementacion de la mejora continua, que reduce los
retrasos en un 19,1% en general, gracias a los procesos clave de licitacion,
aumentando la eficiencia de los procesos 6 % y lograr beneficios de costo positivos

para la propuesta, determinando su viabilidad y rentabilidad.
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Respecto a los resultados representados en la Prueba T de la implementacion
del Lead Time Pre - Test se tuvo que el tiempo de entrega de los servicios se
realiza en 8 dias, mientras que en el Post Test se redujo en 2 dias la entrega de lo
solicitado por el cliente con un nivel de significancia menor a 0,001 resultados
comprobados con el aporte de Su (2021) para lo cual demuestra existe una
correlacion positiva con la productividad de la empresa, Pearson R. es de 0,529, el
nivel de significacion también es de 0,047 de este como concluyé que las
posiciones ordenadas obtuvieron un Rho de Spearman de 0.704 con un nivel de
significancia de 0.01 y que la normalizacion de rubros tuvo un efecto positivo en la
productividad de la empresa MOWIDEV S.A.C. en 2021. Seguido de ello, se
destaca que las organizaciones en especial del sector, esta orientado a buscar y
potenciar la productividad, que abarca alrededor del 80% de las economias de los
paises desarrollados, al mismo tiempo que se ha convertido en un eje estratégico
e interconectado con la mayoria de las estructuras productivas, contribuyendo asi
a mejorar la productividad del nivel de vida y crecimiento general en la sociedad
moderna (Sierra, Madriz, & Castillo, 2018).

Alvarado y Méndez (2021) determinaron que los consultores de servicios de
tarjetas de crédito empleados por Atentos tuvieron una productividad promedio del
77% en el 2018, lo que represent6 una disminucion del 11% con respecto al afio
anterior, también determinaron que esto se debid principalmente a las actividades
en proceso que no fueron La satisfaccion del usuario crea valor agregado y afecta
directamente los resultados de las métricas de productividad del asesor de servicio,
tales como: tiempo promedio de operacion, transferencias de llamadas, repeticién
de llamadas y cumplimiento de los objetivos de calidad. Sustentados los resultados,
con el aporte teorico de Meller (2019) que indica que la productividad es un indice
que indica el rango de utilizacion de los factores que afectan a la produccion de
producto final, con el proposito de controlar este indicador porque cuando mayor
sea la productividad, la organizacion, tendra menores costos , o que incrementa
nuestra competitividad en el mercado. En un estudio realizado en 1283 empresas
del sector de servicios ubicadas en Cataluiia, se analizaron las fuentes co —
innovadoras de la productividad empresarial y su comparacion a nivel global,

representd que el 80% no utiliza la tecnologia (Castafieda & Diaz, 2020).
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se determind en qué medida la implementaciéon del Lean Service mejora la
productividad en la empresa Lenvcorp SAC, mediante la prueba T de
Student se representdé una mejora respectiva en las tres herramientas
implementadas, tales como Takt Time de 30,32% a 33,49%; el Kaizen de
22,57% a 87,60% mientras en lead Time de 8 dias de atencion del servicio

se redujo a 2 dias, manteniendo un nivel de significancia menor a 0,005.

Se determin6 en qué medida la implementacién del Lean Service mejora la
eficacia en la empresa Lenvcorp SAC Lima, mediante a la prueba T de
Student se indica que en el Pre Test estuvo en 72,41% alcanzando una

mejora significativa de 87,04% con un nivel de significancia menor a 0,005.

Se determiné en qué medida la implementacién del Lean Service mejora la
eficiencia en la empresa Lenvcorp SAC Lima, mediante la prueba T de
Student se indica que en el Pre Test estuvo en 68% alcanzando una mejora
significativa de 88,33% con un nivel de significancia menor a 0,005.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a gerencia que las herramientas Lean Service, tales como
el Kaizen establezcan que el personal aporte mejorar a corto plazo para
sus departamentos, dado que los esfuerzos, conocimientos y experiencia

de las personas permitan que el sistema sea mas eficiente.

Se recomienda a la jefatura, que cada modificacion de las tareas de cada
proceso establecido en la empresa, sean revisados en periodos cortos
con el proposito de contribuir al desarrollo del personal para lograr sus

aportaciones plasmadas.

Se recomienda el uso de otras herramientas del Lean Service para la
mejora continua de los procesos de la empresa Lenvcorp, con el
proposito de incrementar la productividad de manera relativa, de esta
forma los trabajadores seran mas eficientes y eficaces en el desarrollo

de sus labores.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

factores productivos (Meller, 2019)

= 1009
Total de servicios programados x %

Definicion conceptual Definicion Escala
Variables Dimensiones Indicadores
Operacional
Gestion de todos los procesos| La metodologia Razon
dirigidos & los clientes en la| Lean Service se Takt Time TAKT TIME =
empresa, para que los trabajadores | medira haciendo ] ) ] bC
desarrollen su trabajadores en las uso las TDT = Tiempo disponible de trabajo
meJore,s condiciones  posibles, herramlgntas Dc= Demanda de cliente
adecuandose en todo momento a la Takt Time,
estrategia de la misma (Hirano,| Kaizeny Lead TAGV — TAT — TANV Razén
2018, pag.29). Time. B Tat
Variable independiente ) TAGV= Tiempo que agregan valor
Kaizen
Lean Service TAT= Tiempo de actividad total
TANV= Tiempo de actividad que no agregan valor
Lead Time = FC —FlI Razoén
Lead Time: Tiempo de entrega del servicio
Lead time
Fl: Fecha de ingreso de la orden de servicio
FC: Fecha de conformidad del servicio
Variable dependiente: Comprende en un determinado |La productividad, Eficacia Ip = Tiempo de hora hombre utilizadasx 100 Razén
o conjunto de factores productivos, | serd  evaluado " Tiempo de hora programada
Productividad que principalmente las | mediante la
productividades parciales referidas | eficacia vy la
al output generado por uno de los | eficiencia Eficiencia Total de servicos realizados Razon
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Anexo 2. Matriz de concistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Variable Tipo:
GENERAL GENERAL GENERAL independiente: .
Aplicada
Lean Service
¢En qué medida la | Implementar el Lean Service | La implementacion del Lean cai Enfoque:
e kaisen
implementacion del Lean | mejora la productividad en la | Service mejora e Takt Time Cuantitativo
Service mejora la | empresa Lenvcorp S.A.C., | significativamente la| e leadtime
productividad en la empresa | Lima 2022. productividad en la empresa Disefio
Lenvcorp S.A.C. Lima, 20227 Lenvcorp S.A.C., Lima 2022. Pre experimental
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable Nivel o alcance:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS dependiente: I
Explicativo
¢En qué  medida la La implementacion del Lean Productividad

implementacion del Lean
Service mejora la eficacia en
la empresa Lenvcorp S.A.C.,
Lima 20227
¢En qué medida la
implementacion del Lean
Service mejora la eficiencia
en la empresa Lenvcorp

S.A.C., Lima 2022?

Determinar en qué medida la
implementacion del Lean
Service mejora la eficacia en
la empresa Lenvcorp S.A.C.,

Lima 2022.

Determinar ten qué medida la
implementacion del Lean
Service mejora la eficiencia
en la empresa Lenvcorp
S.A.C., Lima 2022.

Service mejora
significativamente la eficacia en
la empresa Lenvcorp S.A.C.,

Lima 2022.

La implementacion del Lean
Service mejora
significativamente la eficiencia
en la empresa Lenvcorp S.A.C.,

Lima 2022.

e Eficacia
e Eficiencia

Andlisis de datos:

SPSS v26
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(Titular o Representante legal de la Institucion)

* 1 Cadiga de Etica en nvestigacidn de ka Universsd ad Cibsar yallgp-Articuin 72, kteral 7 Para difundirg pulblicar kos resultad os deun trabajo
e e SURERCION & ne e Ani0 man ener bajo anonimato e nombre de s instiucidn donde se llevd & cabo el estudio, sabed ol Cisd B0 gue
|ha ya un scuerdo formal con el gerente o dinedtor de ks onganizscidn, para que se difunda la identidsd de ks instituddn. Por ello, tanto en
los proyectos de bnve stiga ddn como e n bos informes o tesis, no se deberd incluirla denominackin de la organ izackin, peno 5iserd ne op sario
e scrilbir sus caracte nisticas.
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

FORMATOS PARA TIEMPOS

I Lenvear Producto Hoja ]
Prceso o Haboradopor:

Regitos ‘
Instrmento (rnometro Fnal

fem Operaon Pl s el s sy e T Ty
G [ bl | bed ) bl | e | e [ el | G | bed | b | b | i

e o | e s s |

Tempo ot (seqund)

Tiempo ot (mint)

Fuente: Elaboracion propia



FORMATO DE REGISTRO DE OPERACION

Empresa

Lenveon

p

f"Eﬂ

Meétodo

Pre -Test

Post-Test

Registros

Elabarado

Producto

Item

Operacidn

Tipo de operacidn

Fromedio del tiempo
observado

Tiempo estimado

Cumple

o oo e s s |

Fuente: Elaboracion propia
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REGISTRO DE PRODUCCION

REGISTRO DE ATENCION

TURNO D.NI

APELLIDOSY
NOMBRES

GRUPO -
LINEA

Hora Inicio

Hora Final

Total Horas
Trabajadas

Categorias

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION DE LOS SERVICIOS

Lenvcorp

Servicio (E-F-M)

No atendidos

Reclamos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5. Estadistica inferencial

o
1 ﬂ'ﬁ Resultados Inferenciales.spv [Documento2] - IBM SP5S Statistics Visor - O x

Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEeR M e ABLF =H

B [E Resultado - =
B Registro /TESTVAL=0

& Explorar /MISSING=ANALYSIS
+[E] Titulo /VARIABLES=LEADTIME PRE LEADTIME POST

Notas /CRITERIA=CI (.95) .
[5 Advertencias

Ik

Prueba T

Estadisticas para una muestra

Desv. Desv. Error
Kl Media Desviacion promedio

& {E] TAKTTIME LEADTIME_PRE 3 76667 1,52753 88192
[ Titulo LEADTIME_POST 3 2,0000 1,00000 A7735

------ @ Reqgistro !
e fE] PruebaT Prueba para una muestra
------- Titulo
Notas Valorde prueba=10

....... @ Estadisticas pa 95% de intervalo de confianza
....... (& Prueba para ur| Diferencia de de la diferencia

------ B Registro 1 gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior

= PeTbi'T LEADTIME_PRE 8,693 2 013 7,66667 38721 11,4612

Ituio
Notas LEADTIME_POST 3,464 2 074 2,00000 - 4841 4,4841
(& Estadisticas pa
------- L& Prueba para ur

------ 4B Registro
fE] Prueba T SAVE OUTFILE='C:\Users\rojas\OneDrive\Escritoric\Trabajos domingo\Rosa y Angelica‘\Evaluacién '+

Titulo 'nueva.sav'
Motas /COMPRESSED.

------- (& Estadisticas pa
....... (&l Prigha nara ur

=
[ nom— [¥] X

[ [1am epaq ctatictire Praracenr acts lietn | | [t nirnda-nn |

ZOoLOL.CAWO H e S eaw T

74



ﬁ Resultados Inferenciales.spv [Documento2] - IBM SP55 Statistics Visor — [m] *

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

B {E] Resultado B
@ Reqgistro T-TEST
{E] Explorar /TESTVAL=0
*' L'E:;OS /MISSING=RNALYSIS
{ic] —1
KT Advertencias /VARIABLES=TAKTTIME PRE TARTIME POST
JCRITERIA=CI (.95).
Prueba T
Estadisticas para una muestra
Desv. Desv. Error
B {E] TAKTTIME. I Media Desviacion promedio
T|‘tu|0 TAKTTIME_FRE 3 30,3267 1,035968 60026
: Diagr;
; Lﬁ g TAKTIME_POST 3 33,4933 1,51447 87438
------ (1B Registro {
Bl PruebaT
------- Titulo
|2 Notas Prueba para una muestra
------- (& Estadisticas pa Valor de prueba= 0
'''''' @.F‘rueba paraur 95% de intervalo de confianza
...... () Registro de la diferenci
[_]....El PruebaT Diferencia de & la diferencia
Tftulo t gl Sia. (hilateral) medias Inferior Superior
Motas TAKTTIME_FRE 60,623 2 000 30,32667 27,7440 32,9094
L Estadisticas pe TAKTIME_POST 38,305 2 001 33,49333 26,7312 37,2666
------- (& Prueba para ur
------ @ Reqgistro
& PruebaT T-TEST
Titulo /TESTVAL=0
Motas f B
------- (& Estadisticas pa MISSING=RNALYSLS
....... (% Pruaha nara ud ™ /VARIABLES=EAIZEN PRE KAIZEN_ POST |
B~ I— | frnsmgnTa—cri gey |
[1am epaa atatictice Bracacenr actd lictn | | [Vinicnda-nn |

ZoLOoOL.CAWD S e S eaw @
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Anexo 6. Galeria de fotos

suma es /
aprender juntos ,

Reordenamiento de los procesos

Apilado de la mercaderia
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Supervision de los procesos
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34
33
32
31
30
29
28
27
26

Anexo 7. Andlisis de los resultados

Tabla 30. Takt Time Pre Test — Post Test

Takt Time Takt Time Post Test
Pre Test
1 0,315 0,3315
2 0,2952 0,3515
3 0,2996 0,3218

Fuente. Elaboracion propia

B Takt Time
Pre Test

2

B Tak Time Post Test

Figura 22. Evaluacion del Takt Time Pre — Post

Fuente. Elaboracidon propia

En la evaluacién de la implementacién de la herramienta del Takt Time, en

base a los servicios realizados, se tiene una mejora constante en el Post Test de

acuerdo los resultados representados en la figura.
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Kaizen

TAT — TANV

TAGV =
Tat

TAGV= Tiempo que agregan valor
TAT= Tiempo de actividad total

TANV= Tiempo de actividad que no agregan valor

Tabla 31. Evaluacién del Kaizen Pre — Post

Meses Kaizen Kaizen Post Test
Pre Test
1 0,20 0,81
2 0,2258 0,8945
3 0,2515 0,9236

Fuente. Elaboracidn propia

100
80
60
40

20

1 2 3
M Kaizen B Kaizen Post Test
Pre Test
Figura 23. Evaluacion del Kaizen Pre — Post
Fuente. Elaboracion propia
En el analisis de la implementacion del Kaizen, en base los servicios

realizados, se refleja una mejora constante en el Post Test, de acuerdo a los
resultados representados en la figura.

Lead Time

Lead Time = FC - FlI

Lead Time: Tiempo de entrega del servicio
FI: Fecha de ingreso de la orden de servicio
FC: Fecha de conformidad del servicio
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Tabla 32. Evaluacién del Lead Time Pre — Post

Lead Time Lead Time - Post
Pre Test Test
1 6 2
2 9 3
3 8 1

Fuente. Elaboracion propia

O B N W b U1 O N 00 O

1 2 3
M Lead Time M Lead Time - Post Test
Pre Test
Figura 24. Evaluacién del Lead Time Pre — Post
Fuente. Elaboracidon propia
En el andlisis de la implementacion del Lead Time, en base los servicios
realizados, se refleja una mejora constante en el Post Test, de acuerdo a los

resultados representados en la figura.
Eficacia

Con el proposito de determinar la eficacia de los procesos de la empresa, se

empled la siguiente formula:

o Tiempo de hora hombre utilizadas
Eficacia = - x 100
Tiempo de hora programada
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0,90
0,85
0,80
0,75
0,70

0,65

Tabla 33. Eficacia Pre Test

items Tiem.p.o de HH Tiempo HH Eficacia
Utilizadas Programada

1 320 480 67%
2 360 480 75%
3 390 480 81%
4 380 480 79%
5 378 480 79%
6 390 480 81%
7 410 480 85%
8 390 480 81%
9 350 480 73%
10 320 480 67%

Total 7%

Fuente. Elaboracion propia
0,85
0,81 0,79 079 0,81 0,81
0,75 073
0,67 0,67
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Eficacia Lineal (Eficacia)

Figura 25. Eficacia Pre Test

Fuente. Elaboracion propia

La empresa Lenvcorp antes de la implementacién del Lean Service,

presentaba un nivel de eficacia del 77%, por tanto se tom6 en consideracion la

ejecucion de las herramientas con el proposito de ser mejorado los rangos de

eficacia en las operaciones de la empresaa.
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Tabla 34. Eficacia Post Test

Tiempo de .
ltems Utilil_z”;das PTrlggTrZ(r)n:g'a Eficacia
1 475 480 99%
2 420 480 88%
3 415 480 86%
4 436 480 91%
5 470 480 98%
6 396 480 83%
7 410 480 85%
8 425 480 89%
9 465 480 97%
10 470 480 98%
Total 91%
Fuente. Elaboracion propia
Eficacia

100 2% 0,98 0,98

0,98 0,97

0,96

0,94

0,92

0,90

0,88

0,86

0,84

0,82

e Fficacia

Fuente. Eficacia Post Test
Fuente. Elaboracion propia
La empresa Lenvcorp posterior de la implementacion del Lean Service
alcanzé una nivel de eficacia del 91%, demostrando los beneficios alcanzados con

la ejecucion de las herramientas.
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Tabla 35. Prueba T — Eficacia — Pre — Post Test

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0
95% de intervalo de confianza de la

Sig. Diferencia de . )
t al . ) diferencia
(bilateral) medias ) )
Inferior Superior
Pre eficacia 39,537 9 ,000 ,76800 7241 ,8119
Pre
o 47,417 9 ,000 ,91400 ,8704 ,9576
Eficacia

Fuente. Elaboracién propia SPSS v26

Eficiencia

Con respecto a la eficiencia, se determino considerando el total de servicios

realizados y servicios programados, a través de la siguiente formula:

o . Total de servicos realizados
Eficiencia = — x 100%
Total de servicios programados

Tabla 36. Eficiencia Pre - Post Test

Meses Servicios Servicios Eficienci Promedio
realizados programados a Eficiencia
Enero 19 26 0,73
Pre Test Fegrer 18 30 0,60 68%
Marzo 20 28 0,71
p Abril 28 32 0,88
T‘ésst' Mayo 26 30 0,87 88%
Junio 28 31 0,90

Fuente. Elaboracion propia

102%

90%
92% 88% 87%

82%

72%

62%

52%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Figura 26. Eficiencia Pre - Post Test

Fuente. Elaboraciéon propia
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Tabla 37. Prueba T — Eficiencia — Pre — Post Test

Prueba para una muestra
Valor de prueba = 0
95% de intervalo de confianza de la

Sig. Diferencia de ]
t I ] diferencia
(bilateral) medias ) .
Inferior Superior
Pre _
T 16,826 2 ,004 ,68000 ,5061 ,8539
Eficiencia
Post
T 100,161 2 ,000 ,88333 ,8454 ,9213
Eficiencia

Fuente. Elaboracion propia

Respecto a los resultados representados en la Prueba T de la eficiencia Pre
Test se tuvo un 68%, mientras que posterior de la implementacion del Lean Service

logro alcanzar a 88,33% con un rango de significancia menor a 0,005.

Anexo 08. Determinacion de la muestra

Una muestra, es un subgrupo representativa de la poblacion, dado que integra
elementos para lo cual se emplean tecnicas de muestreo adecuado, asimismo que
no suele ser representativa de la poblacion Una muestra, es un subgrupo
representativa de la poblacion, dado que integra elementos para lo cual se emplean
técnica de muestreo adecuado, asimismo que no suele ser representativa de la
poblacion (Naupas et al., 2018). La determinacién de la muestra, se realizo en base

de la siguiente formula:

. (p.q).Z%.N
(EE)2(N — 1) + (p.q)Z?

n: Tamafno de la muestra
p vy g: Probabilidad de la poblacion.
Z: Rango de confianza.

Reemplazando

(0,50 x 0,50).1,96%.139

= =102
(0,05)2(139 — 1) + (05x0,50)1,962 _ 0

n
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Anexo 09. Validacioén de los instrumentos

EIAI UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE I DIMEMNSION PFertinenciatl (Relevanciat Claridad3 Swgerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN SERVICE Si No Si Mo <i Mo
Demensicn 12 Takt Tima

TOT
TAKT TIME = — A x x
Dirnensadn 2: Kaizen
e TAT TANVY « “ "
TAGE = —
Demensitn 3: Lead Time
Laad Tome = FC = FI b 4 ® x
VARIAELE DEFENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Si No Si Mo si Mo
Dirensadn 1: Eficacia
Tiempo de hora hombre progroamadas
IP = . d — x 100 x b X
Cmmfidnd de horas hoombres nrilizodos
Dirnensadn 2: Efciancia
Total de servicles realizados X K x
x 100
Total de serviclos programuedos
Observaciones (precisar =i hay suficiencia): =i hay suficilencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Baldeon Montalvo Melanie Yunnete

Especialidad del validador: Magstra en administracién de Empresas

'Pertinencia: El fem comesponde al conceplo tedn oo formulado.
ewancia: B itlem es apropiado para representer al componente o

dimension especifica dal construcio

3Claridad: Se enfiends sin dificukiad alguna al anunciado dal item, as

conciso, exacho y direcho

Mota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los itams planisados

son suficientes pama medir la dimension

DMI:4T460661

03 de marzo del 2021

Firma del Experto Informante
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Anexo 10. Validacién de los instrumentos

Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE / DIMENSION Pertinencial |[Relevancia® Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: LEAN SERVICE si | No | si | Mo | si | me
Damension 1: Takt Time
TOT
TAKT TIME = T X X X
Direnzadn 2: Kaizen
., TAT = TANV
TAGY = ———— X X X
Dimensitn 3: Lead Time
Lead Time = FC - Fl X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD si No si Na si No
Dirmensién 1: Eficacia
Tiempo de hora hombre programadas 0 X X X
= Tonfidad de horgs hombres urllizadas !
Dimenszadn 2: Eficiencia
Total de servicios realizados 100 X X X
Total de servicios pragramdoes
Observaciones (precisar si hay suficiencia): __Si HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Mg.: FARFAN MARTINEZ ROBERTO DMI: 02617808

Especialidad del validador: MAESTRO EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA

"Pertinencia: El ilam comesponde al conceptn tedrico formuladn.
*Relevancia: B item 5 apropiado para representar &l componente o
dimension especifica dal construcio

*Claridad: Se enfinds sin dicukiad alguna &l anunciada dal item, a5
conciso, exacto y directa

Mota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los fhems planisadas
san suficientas para medir la dimansicn

Lima 02 de marzo del 2022

Firma del Experto Informante
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Anexo 11. Validacién de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE | DIMEM 310N Fertinencia® [Relevancial Claridad? Sugerenclas
VARIABLE INDEPERDIENTE: LEAK SERVICE 5i Mo % N % ™
Dimension 1- JgkLime
i TOT
TAKTTIME = e X X X
Dimension & K3Ren
mAT _ TANT
Tagy = TAT = T4N1 X - X
ol
Dimension 3: Lead Tima
Lead Time =_EC -Fl X X X
VARIAELE DEPENDIENTE: PROOUCTIVIDAD si Mo 5 - % Mo
Dimeszion 1: Elcacds
Tiwmpin di bore ksstbre pragramoda -
- Cavwbidad de boras koimbied wliliadas w X X X
Dimssian & Efciacia
—x 100 5, X X X
4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ SIHAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador_- MG. José La Rosa Zefia Ramos Alberto

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: MAESTRO EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGEMIERIA

'Pestinengia: El itz correspende ol conceplo fetnice formulada.
“Relevancia: B == == spropisdo pars resessznier ol component= o
dimen=mon sapacifcs del construchc

*Claridad: Zu rfiands sin dhicukbed alguns el snuncisde del tem, s
concian, exsclo ¥ direslo

Micta: Suficiencia, 3= dice sufisizncia puando los temes plantzsdcs
son ufiieniea para medir la dmesaicn

Mo aplicable [ ]
DHI: 17333125
Lima 02 de marzo del 2022 e
.'-'fr':"r

Firma o &1 pirhs miosrmants
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